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RESUMEN EJECUTIVO 
 
El objetivo principal de este trabajo fue diseñar un Sistema de Gestión de Calidad basado en la 
Norma ISO 9001 en su versión 2008, para la empresa Maxxguard Seguridades, tomando como 
referencia el enfoque basado en procesos que es uno de los principios que promueve esta norma 
internacional. 
 
Para realizar el presente trabajo de investigación y desarrollo, se comenzó por analizar el entorno 
macro, en el que se desenvuelve la empresa, tanto en lo económico, como en lo político, legal 
industrial y tecnológico, así también se realizó un análisis de la situación de la empresa per se 
para determinar su situación actual. 
 
Una vez claro el entorno en el que se desenvuelve la empresa, se procedió a realizar una auditoría 
de diagnóstico que permitió identificar la brecha que existe entre los requisitos de la Norma ISO 
90001 y el desempeño de la empresa. 
 
Cuando se establecieron las brechas existentes cláusula por cláusula de la norma, se comenzó el 
diseño del SGC mediante la determinación del mapa de procesos, el mismo que fue la base para 
el desarrollo de los procedimientos necesarios para la empresa y los registros asociados a cada 
procedimiento. 
 
Finalmente la Gerencia confirmando su compromiso ha determinado que a pesar de que el 
alcance del presente trabajo solo se limitaba al diseño del SGC, considera importante que se lo 
empiece a implementar proceso por proceso. 
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INTRODUCCIÓN 
 
Enunciado del Tema 
 
El presente desarrollo pretende determinar el diseño de modelo de un sistema de gestión de 
calidad basado en la Norma ISO 9001 para la empresa Maxxguard Seguridades. 
 
Planteamiento del Problema 
 
Debido a la realidad actual en la que se desenvuelven las empresas, es muy importante la manera 
cómo responden a los entornos competitivos y globalizados en los que se encuentran inmersas.  
De esta premisa surge la necesidad en las empresas de alcanzar rentabilidad y sostenibilidad, 
eficiente e innovar en mejores prácticas en los procesos que realiza la empresa antes, durante y 
después de entregar su producto / servicio al cliente. 
 
Maxxguard Seguridades es una empresa que se constituyó en el año 1994 con el fin de vender 
productos de la industria de seguridad electrónica.  En sus inicios el nicho de mercado al que se 
enfocó fue el mercado residencial, pero en su evolución y crecimiento se reenfocó hacia el área 
comercial e industrial.  En su primera etapa se dedicó a la compra y venta de productos, pero con 
el pasar de los años, su crecimiento le obligó tomar decisiones y acciones rápidas para responder 
a las demandas del mercado como fueron: integrar los sistemas de sus productos es decir instalar 
sistemas, abrir una sucursal en Guayaquil con el fin de atender ese mercado y sus alrededores, 
formar departamentos para atender las demandas de los clientes internos y externos, sin embargo 
este crecimiento y versatilidad surgió como consecuencia de algunos factores como: la demanda 
propia del momento, nuevos productos introducidos al mercado, calidad percibida por el cliente de 
parte de la empresa, etc., pero no responde a una planificación estratégica basada en un modelo o 
definición de objetivos, esta es la principal razón por la que después de 17 años de operación, con 
un rendimiento financiero rentable para sus accionistas y que la empresa tiene un posicionamiento 
en el mercado respetable, surge la necesidad de innovar en el ámbito administrativo y diseñar un 
sistema de gestión basado en procesos con referencia de una Norma internacional. 
 
Problema Investigativo 
 
La investigación a realizar perseguirá diseñar un sistema de gestión de calidad que apoye a la 
empresa Maxxguard Seguridades en su administración por procesos, pero con referencia en una 
  
2
norma internacional como lo es la Norma ISO 9001:2008, de ahí surge como principal pregunta la 
siguiente: 
 
¿Cómo debería ser el diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad basado en la Norma ISO 
9001 para una empresa de seguridad electrónica? 
 
Esta pregunta, a su vez permite enfocar al problema desde la perspectiva de preguntas 
específicas que serán respondidas durante el desarrollo de este trabajo, las inquietudes que se 
verán solventadas durante este trabajo son las siguientes: 
 
 ¿Cuál es la situación del entorno actual de Maxxguard Seguridades? 
 
 ¿Qué documentos de Maxxguard Seguridades cumplen los requisitos de la Norma ISO 
9001? 
 
 ¿Cuenta Maxxguard Seguridades con una política y objetivos de calidad? 
 
 ¿Cuenta Maxxguard Seguridades con un mapa de procesos? 
 
 ¿Qué documentos necesita Maxxguard Seguridades para su operación y para cumplir con 
los requisitos de la Norma ISO 9001? 
 
 ¿Cuenta Maxxguard Seguridades con un proceso de mejora continua? 
 
 ¿Qué tipo de verificaciones del cumplimiento (auditorías) de requisitos realiza Maxxguard 
Seguridades? 
 
 ¿Cómo Maxxguard Seguridades asegura la formación, capacitación y competencia del 
personal que labora en la empresa? 
 
Justificaciones de la investigación 
 
El presente desarrollo tiene 3 (tres) importantes justificaciones por las que debe ser desarrollado, 
las mismas que se detallan a continuación: 
 
 Académica: este trabajó permitirá generar un diseño de un sistema de gestión basado en 
procesos con referencia a la Norma ISO 9001, el mismo que aporta a la Pontificia 
Universidad Católica de Ecuador, como referencia para la implementación de sistemas de 
gestión basados en procesos en empresas de dimensiones similares a Maxxguard 
Seguridades y que le permitirán a las empresa identificar sus fortalezas, oportunidades, 
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debilidades y amenazas tomando en cuenta los procesos que realiza y así también tendrá 
una referencia de cómo modificarlos para que sean eficientes y eficaces. 
 
 Empresarial: en la actualidad trabajar con eficiencia y eficacia se ha tornado en algo 
indispensable como estrategia para visionar a la organización a largo plazo, es por esto que 
al diseñar una estrategia que permita medir y gestionar el curso de la empresa garantiza la 
permanencia de la misma a lo largo del tiempo.  Si la eficiencia y eficacia son algo 
primordial así también lo es el sistema con el que se trabaje en la empresa y que mejor si 
tiene un enfoque de procesos que apoye a la organización a que controle cada etapa para 
mejorar continuamente y que apoye en la planificación estratégica para la visión de la 
empresa. 
 
 Personal: para mí el realizar una propuesta a través de un proyecto de tesis que tiene miras 
a ser implementado es un reto doble ya que no solo será el desarrollo de un tema “ideal” 
que me permita obtener mi título como Magíster, sino también será un desafío que el 
momento de implementar el proyecto me permitirá verificar que es posible la adaptación de 
teorías mundiales a la realidad de una empresa pequeña en nuestro país. 
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1 ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN DEL ENTORNO ACTUAL DE LA EMPRESA 
MAXXGUARD SEGURIDADES 
 
1.1 ANÁLISIS DEL ENTORNO EN LOS CAMPOS 
 
1.1.1 Económico 
 
Según el documento “Realidad Nacional la Economía del Ecuador” publicado en la web, se define 
como objetivo de la economía el “brindar mejoras y más amplios medios para poder cubrir las 
necesidades básicas o elementales.  Una manera de percibir si la economía de un país cumple 
con este objetivo es observar las estadísticas sobre el empleo” (Mejía, 2008). 
 
Por otra parte Astudillo considera, 
 
El crecimiento económico es el aumento de la cantidad de bienes y servicios finales 
producidos en el país, durante un período determinado.  Se mide a través del incremento 
porcentual que registra el producto interno bruto, medido a precios constantes de un año 
base, generalmente en el transcurso de un año.  También se define como un incremento del 
PIB real per cápita, es decir, el incremento del producto por habitante.  El crecimiento 
económico es el aumento de la renta o valor de bienes y servicios finales producidos por 
una economía (generalmente un país o una región) en un determinado período.  A grandes 
rasgos, el crecimiento económico se refiere al incremento de ciertos indicadores, como la 
producción de bienes y servicios, el mayor consumo de energía, el ahorro, la inversión, una 
balanza comercial favorable, el aumento de consumo de calorías per cápita, etc.  El 
mejoramiento de estos indicadores debería llevar teóricamente a un alza en los estándares 
de vida de la población.  (Astudillo, 2012) 
 
En el Ecuador se han apreciado mejoras en los aspectos mencionados en los párrafos anteriores 
según las cifras económicas publicadas, sin embargo continúa ubicándose entre las últimas 
economías latinoamericanas; es así que de acuerdo a las cifras que el Ecuador ha registrado en 
cuanto a Inversión Extranjera en el período 2007 - 2010 según un estudio realizado por la Cepal 
(Comisión Económica para América Latina y el Caribe), se observa en la figura 1 que ocupa el 
último lugar de entre los 9 (nueve) países de América Latina que han sido considerados para este 
estudio, debido a que los inversionistas extranjeros toman en cuenta factores como la estabilidad 
económica y el riesgo país antes de invertir su dinero. 
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Figura 1: Inversión Extranjera Directa 2007 – 2010 y Reservas Internacionales brutas 
 
Fuente: (CEPAL) 
Elaboración: Econ.  Jaime Carrera, Nov.  2011 
 
Se cuenta con el resultado del análisis de los principales indicadores de la Macroeconomía 
ecuatoriana; que fueron publicados por el Banco Central del Ecuador en el mes de Marzo de 2012, 
en la figura 2 se puede apreciar que la Balanza Comercial ha producido ingresos brutos 
(considerando tanto la Balanza Comercial Petrolera como la No Petrolera) de $289,664 millones 
de dólares, en el período de Enero - Febrero 2012; lo que representa aumento en un 56.82% de la 
Balanza Comercial Total frente al período Enero-Febrero 2011; puesto que el precio promedio por 
barril de petróleo en el período 2012 se encontraba en $101.25, valor que presentó un aumento de 
81.55% frente al precio registrado en Enero-Febrero 2011, el cual según el presente análisis del 
BCE era de $82.57. 
 
Figura 2: Balanza Comercial 
 
Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2012) 
Elaboración: Banco Central del Ecuador 
 
De acuerdo a análisis realizados al entorno económico por el Ministerio de Coordinación de la 
Política Económica del Ecuador, en el año 2011, y por los resultados presentados en la figura 3 
que se expone a continuación, se puede decir que el PIB del Ecuador, ha registrado la tasa de 
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crecimiento más alta en el 2012, desde la dolarización (año 2009), puesto que se ubicó en un 
7,8% en el período Enero-Marzo 2012. 
 
Cabe recalcar que durante el periodo comprendido entre enero y marzo del 2012, la contribución 
del PIB Petrolero fue del 58%, mientras que en el mismo período del año 2011 este rubro, 
presentó una contribución de tan solo del 7%; como se puede apreciar en la figura 3, en el mismo 
que también considera las tasas de desempleo e inflación de los años referidos, cifras que inciden 
directamente en el crecimiento del PIB ecuatoriano. 
 
Figura 3: Indicadores Macroeconómicos Marzo 2012 
 
Fuente: (MINISTERIO DE COORDINACIÓN DE LA POLÍTICA ECONÓMICA, 2012) 
Elaboración: Ministerio de Coordinación de la Política Económica 
 
Existen aspectos importantes que también son considerados para determinar la situación 
económica del Ecuador, según diversas investigaciones realizadas en el año 2011 por el Foro 
Económico Mundial entre las que se menciona Carrera: 
 
 “El Ranking de Competitividad Global en el cual se encuentra el Ecuador ubicado es el 
puesto 101 de entre 142 países. 
 
 El Ranking de Clima de Negocios en el cual Ecuador se encuentra en el puesto 130 de 
entre 183 países. 
 
 El Riesgo País del Ecuador es de 948 puntos, siendo el tercer más alto de América Latina, 
luego de Venezuela con 1209 puntos y Argentina con 1236 puntos. 
 
 El porcentaje proporcional del Ecuador en cuanto al PIB mundial es del 0.1%”, (Carrera, 
2011). 
 
Una vez que se han tomado en cuenta los puntos precedentes y conociendo que la población del 
Ecuador es de 14’483.499 de habitantes, según el resultado del último Censo de Población y 
Vivienda del 2010, publicado por el Instituto Nacional de Estadísticas y Censos (INEC, 2010), los 
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resultados del Censo Económico, ejecutado por la misma entidad, concluye que el Ecuador es uno 
de los países de Latinoamérica, que tiene más complicaciones al momento de distribuir su riqueza, 
ya que “de la población total, un 20% (2’896.700 hab.), es considerada como dueña del 54.3% del 
total de la riqueza y del 91% de las tierras productivas, mientras que otro 20% (2’896.700 hab.), de 
la población ecuatoriana es considerada como la más pobre ya que apenas tiene acceso al 4.2% 
de la riqueza y tiene en su propiedad tan sólo el 0.1% de la totalidad de las tierras productivas” 
(Mejía, 2008). 
 
Por otro lado para Eduardo Cerdas, Federico Jiménez y Miriam Valverde, 
 
Consolidar la recuperación mediante la promoción de la inversión extranjera en el 
sector petrolero, encaminada a la construcción de un nuevo oleoducto y la casi 
duplicación de los volúmenes exportados en el plazo de dos años.  Lo que buscaba 
fomentar la estabilidad y confianza que favoreciera la inversión privada y la 
reactivación de la economía” (Eduardo Cerdas, Federico Jiménez y Miriam Valverde, 
2006). 
 
Sin embargo pese a todas las dificultades (algunas ya superadas) y según análisis estadísticos 
publicados en el diario el Mercurio fecha Mayo del 2012, (El Mercurio, 2012), periódico ecuatoriano 
y según cifras oficiales del Foro Económico Mundial, la economía del Ecuador se ha convertido en 
el décimo primer país con mejor economía de entre 18 países, ubicándose así antes de Brasil y 
después de Nicaragua, siendo Chile el país con mejor economía ocupando el primer lugar de este 
ranking. 
 
Por ahora las perspectivas apuntan a un mejor desempeño económico, no obstante persiste el 
temor a que en algún momento surja una situación crítica como la superada en el año de 1999 
(feriado bancario), lo que traería consigo crisis política y social, así como recesión o una fuerte 
desaceleración del crecimiento económico, provocando crisis en los mercados internos, alza de 
precios, congelamiento de sueldos y salarios disminución de los beneficios sociales para los 
grupos vulnerables y minorías, aumento del gasto público y probable incremento la deuda externa. 
 
Si se desea segregar por sectores industriales y realizar un análisis de cifras económicas 
específicas, para el sector seguridad electrónica al momento no se lo puede realizar porque no se 
cuenta con información precisa, ya que los entes de control y organismos del Estado no han 
publicado cifras oficiales de este sector, sin embargo se puede considerar importante la 
implementación de políticas como el desarrollo de Planes de Seguridad Ciudadana, en donde 
tienen directo accionar todas aquellas empresas públicas y privadas que se dedican a brindar este 
tipo de servicios, a pesar de no existir información oficial se puede referir en temas de seguridad a 
la Revista Vistazo en la cual se menciona “los altos índices delictivos que enfrenta el país y la 
demanda por mayores y mejores servicios de seguridad se evidencia en el crecimiento del sector 
de más del 90 por ciento” (Román, 2012). 
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Según la declaración de Galo Estrella presidente de la ANESI “no cree que el 
crecimiento del sector sea gracias a un aumento en ventas o clientes, sino más bien a 
un crecimiento en las tarifas.  Mientras que en el período de 2008-2009 se cobró 
1.800 dólares por los servicios, al año 2010 el valor se incrementó aproximadamente 
a 2.200 dólares”, (Román, 2012). 
 
De igual manera el representante de la ANESI en el mismo reportaje asegura que en el año 2010 
“las ventas en equipos de seguridad sí han subido, el servicio de seguridad física ha aumentado y 
éste se respalda con la seguridad electrónica que es un complemento de la seguridad física” 
(Román, 2012). 
 
Luego de analizar las menciones anteriores se puede concluir que en el ámbito de Seguridad es 
posible que sigan creciendo los ingresos por concepto de servicios de seguridad, cualquiera que 
sea su naturaleza, lo que a su vez se reflejará en los ingresos brutos de la Balanza Comercial 
Ecuatoriana. 
 
1.1.2 Industrial 
 
El principal deber del Estado ecuatoriano según el numeral 8 del Art.  3 de la Constitución Política 
del Ecuador es “garantizar a sus habitantes el derecho a una cultura de paz, a la seguridad 
integral y a vivir en una sociedad democrática y libre de corrupción” (Asamblea Constituyente, 
2008), ya que se pretende proporcionar a todos los ecuatorianos la seguridad necesaria para que 
pueda ejercer sus derechos, tomando en cuenta que la expresión seguridad engloba no solo lo 
relativo al control de la delincuencia y prevención de delitos sino que también comprende 
garantizar el ejercicio de la democracia, la seguridad económica, nutricional, médica etc. 
 
Bajo esta perspectiva de percepción de seguridad, en el Ecuador durante los últimos años se han 
producido delitos que antes no se palpaban con tanta cercanía, aunque no se cuenta con registros 
oficiales publicados por parte de la Policía Judicial, se puede tomar como referencia otras cifras 
publicadas en medios de comunicación como lo son las cifras publicadas en el sitio web del Grupo 
El Comercio (Grupo El Comercio, 2007-2008). 
 
Así también las modalidades de delitos también se han diversificado y han aumentado sus cifras, 
entre las cuales se puede mencionar el paseo millonario que se definiría como: 
 
El nombre ordinario de una modalidad de delito que conlleva el secuestro, robo de los 
dineros de cuentas bancarias, avances de tarjetas de crédito, robo de efectos 
personales, vehículo violación carnal, tortura física y mental, extorsión y otros delitos 
que agravan aun mas las consecuencias a las víctimas que sufren en carne propia de 
este horrible incidente” (Perea, 2007). 
 
Existen otro tipos de robos que en la actualidad es frecuente escuchar, como son los robos con 
escopolamina para que la persona pierda su voluntad, la clonación de tarjetas de crédito, asaltos a 
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diversos negocios y homicidios que suceden tanto en horas de la noche como durante el día y en 
toda ubicación geográfica. 
 
En la figura 4 el alarmante reflejo de cifras del 2008 y 2009 indicando los lugares más frecuentes 
donde las personas han sido asesinadas. 
 
Figura 4: Lugar donde las víctimas fueron asesinadas 
 
Fuentes: FLACSO, Policía Judicial, Unidad Técnica de Control de Armas de la Policía, Fiscalía y sección 
Judicial de EL COMERCIO 
Elaboración: Grupo El Comercio (Grupo El Comercio, 2007-2008) 
 
Los sistemas anti hurto empleados en locales comerciales, son cada vez más estudiados su 
vulnerabilidad por los delincuentes según la entrevista mantenida con Diego Becerra, “esto hace 
más difícil combatir la delincuencia, ya que los bolsos o abrigos son forrados con papel aluminio 
para inhabilitar los sistemas de alarma, incluso los carritos de bebé sirven para tal fin” (Becerra 
Mejía, 2012), esto él lo ha podido corroborar con las grabaciones de los videos de CCTV 
obtenidos de los clientes de locales que solicitan este servicio. 
 
En la entrevista mantenida también supo manifestar que “a los delincuentes también les es útil 
aquellos momentos en que existe menor número de empleados, o mayor afluencia de clientes 
para aprovechar cualquier despiste o distracción y sustraer la mercadería” (Becerra Mejía, 2012); 
es por su experiencia en este sector que afirma que “los videos de locales reflejan casos en que 
actúan en parejas o más personas, mientras uno de sus integrantes distrae al vendedor, los otros 
embolsan rápidamente los artículos deseados volviéndose verdaderos profesionales del hurto” 
(Becerra Mejía, 2012). 
 
Por la dinámica en la que se vulneran los sistemas antihurto, “las industrias han fabricado nuevas 
líneas de productos para combatir los robos, asaltos y hurtos.  Estos productos son ofertados por 
algunas empresas privadas en el Ecuador, y sus alternativas de seguridad pueden ser 
consideradas por locales comerciales, empresas y personas” (Becerra Mejía, 2012). 
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La variedad del mercado es bastante amplia en cuanto a productos para proteger ya sea un local 
comercial, planta de producción, oficinas, una casa o edificios, es así que existen empresas que 
proveen de Seguridad Electrónica, Manejo de Riesgos y Protección de Bienes, Seguridad Física, 
con comercialización de Alarmas, CCTV-DVR, Monitoreo, Servicio de Guardaespaldas, entre 
otros.  En la actualidad para la protección de personas se han creado maneras de resistir el 
ataque por ejemplo prendas de vestir que protegen del disparo de un arma de fuego o un ataque 
con arma blanca, esta alternativa si bien proporciona protección al individuo y una sensación de 
invulnerabilidad no contribuye a bajar los altos índices de casos de sicariato. 
 
Para garantizar el derecho mencionado en el artículo 3 de la Constitución Política del Ecuador, el 
estado ha realizado legislación específica para combatir a la delincuencia en sectores industriales 
específicos, por ejemplo la publicación de la Resolución de Junta Bancaria JB-2011-2034 en la 
que se mencionan exigencias que deben cumplir las empresas del sector financiero para su 
operación, así también ha creado instituciones como el Ministerio de Defensa Nacional, Ministerio 
del Interior, Ministerio de Coordinación de Seguridad, entre otros. 
 
Los problemas principales relacionados con la inseguridad, han influido para que el mercado de 
los servicios de seguridad despegue en sus ventas anuales, puesto que los índices 
delincuenciales tienden al acrecentamiento sin importar el lugar, motivos, edad o género de las 
víctimas.  Es así que se desarrolla esta industria en el país, la cual incide ya que se debe buscar 
nuevas formas de protección a la población y sus bienes. 
 
1.1.3 Político – Legal 
 
En el Ecuador “la corrupción es la mayor amenaza a los gobiernos, la política, los negocios y la 
democracia y nuestro país, el Ecuador, no ha escapado de este fenómeno” (Andrade, 2010). 
 
Que el Ecuador sea conceptualizado con este hecho representa un grave obstáculo para el buen 
funcionamiento de las empresas ya sean públicas o privadas; porque se entiende como corrupción 
según Argandoña 
 
La acción y efecto de dar o recibir algo de valor para que alguien haga (o deje de 
hacer) algo, en beneficio del que da ese algo de valor (o de un tercero), burlando de 
esta manera reglas formales o implícitas de la manera de cómo comportarse 
(Argandoña, La Corrupción y las Empresas, 2007). 
 
Existen menciones realizadas por el primer mandatario acerca de la situación política que vive el 
Ecuador, las mismas que se encuentran publicadas en los medios de comunicación, entre las 
cuales podemos mencionar expresiones como la siguiente: “la estabilidad es uno de los "más 
importantes logros" de su Administración, que comenzó en enero de 2007, y en la que ha 
trabajado por un país "más equitativo con mejor distribución del ingreso” (hoy.com.ec, 2011), entre 
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otras acotaciones también señaló que su gestión ha logrado "recuperar décadas de atraso en 
infraestructura física y tecnológica, y ha apuntalado a la reconstrucción de instituciones públicas 
en un Gobierno al que llamó verdaderamente nacional” (hoy.com.ec, 2011). 
 
De acuerdo al reportaje realizado por Diario Hoy, 
 
Para Correa, una de las grandes razones para colocar dinero en el Ecuador es la estabilidad 
política y económica, y una de sus grandes ventajas es la posición geográfica estratégica que, en 
su opinión, puede ser la puerta para el mundo asiático”.  (hoy.com.ec, 2011). 
 
La importancia de una estabilidad política, se puede ver reflejada en comentarios como el del ex 
presidente de la República del Perú, Alan García, publicado en un artículo del periódico El 
Ciudadano que entre otros asuntos dice “Rafael le ha dado estabilidad política al Ecuador, en el 
curso de los años anteriores ya perdí la cuenta de cuántos Presidentes conocí antes de Rafael 
Correa, cinco, seis, no hay país que funcione con estos cambios súbitos de funcionarios”.  (El 
Ciudadano.gob.ec, 2011). 
 
La estabilidad política puede influir en la apreciación del Ecuador desde los ojos del mundo, lo que 
puede ayudar para mejorar las relaciones internacionales mediante la firma de convenios y 
tratados comerciales.  Un claro ejemplo de esta situación es la relación comercial establecida 
entre el Ecuador y China en los años de gobierno de Correa. 
 
Las múltiples coincidencias que existen y comparten en la actualidad ambos pueblos 
y gobiernos en cuestiones de política internacional y filosofía social en general, ha 
hecho posible una creciente apertura en la cooperación de beneficio mutuo entre la 
República Popular China y la República del Ecuador, basada en el respeto absoluto 
en términos de soberanía nacional y no injerencia en los asuntos internos de ambos 
países.  Es prioritario para el Gobierno del Ecuador procurar las vías más expeditas 
para propiciar nuevas y efectivas modalidades de intercambio que permitan equilibrar 
el comercio bilateral, identificar nuevas áreas para incentivar la inversión china en 
territorio ecuatoriano y acceder a fórmulas de colaboración más inclusivas.  
(Embajada de Ecuador en la República Popular China, 2012). 
 
Relacionado con el marco legal establecido para dar y proveer seguridad a la ciudadanía el Estado 
ecuatoriano a lo largo de los años, ha creado Leyes específicas como por ejemplo: 
 
 La Ley de Seguridad Nacional, que en el Art.  2 dice: 
 
El Estado garantiza la supervivencia de la colectividad, la defensa del patrimonio nacional y 
la consecución y mantenimiento de los Objetivos Nacionales; y, tiene la función primordial 
de fortalecer la unidad nacional, asegurar la vigencia de los derechos fundamentales del 
hombre y promover el progreso económico, social y cultural de sus habitantes, 
contrarrestando los factores adversos internos y externos, por medio de previsiones y 
acciones políticas económicas, sociales y militares (Registro Oficial Nº 887, 1979) 
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 La Ley de Seguridad Pública y del Estado, el cual en el Título VII, se refiere a la Seguridad 
Ciudadana, (Registro Oficial Nº 35, 2009) 
 
 La Ley de Vigilancia y Seguridad Privada (Registro Oficial N°130, 2003) 
 
1.1.4 Tecnológico 
 
A nivel internacional existen empresas como que se autodenominan “especialistas en el diseño, 
instalación, implantación, programación, puesta en marcha, capacitación y mantenimiento de 
sistemas de protección y seguridad electrónica” (DECISIÓN C.A, 2012). 
 
La necesidad de contar con gran variedad de tipos de sistemas de seguridad que permitan la 
protección mediante el uso de la seguridad electrónica, no es solo a nivel país, sino también a 
nivel mundial, esto se debe a que “cada riesgo es distinto y requiere de sistemas adecuados y 
especializados según cada necesidad” (DECISIÓN C.A, 2012). 
 
De acuerdo a las circunstancias el desarrollo de la industria de las empresas del sector a 
continuación se analizarán algunas de las líneas de productos, mayormente conocidas, útiles para 
satisfacer las diversas necesidades en temas de protección / seguridad de los clientes. 
 
1.1.4.1 Detector de Metales 
 
Los accesos a áreas restringidas de Aeropuertos, Cárceles, Hospitales, Centrales de 
Autobuses, Aduanas, etc., siempre han sido considerados zonas vulnerables; ahí se 
tiene la necesidad de aumentar la seguridad, tras descubrir que estos accesos han 
sido claves para detectar personas que portan armas, por ello se recurre a una serie 
de equipos de alta tecnología, entre los que se encuentran los detectores de metal 
que encontramos en la modalidad de arcos, detectores de metal portátil, detectores 
de metal tipo bote de basura y detectores de metal tipo silla para cavidades del 
cuerpo (Servicios Técnicos en Comunicación y Control, 2012) 
 
Para comprender la acción de este tipo de productos, se debe comenzar por comprender: 
 
El concepto básico de detección de metal es por generación de campo magnético; 
toda corriente eléctrica genera un campo magnético.  Es importante conocer que los 
metales son buenos conductores de la electricidad como norma general y además 
todos tienen comportamiento magnético, es decir, la propiedad de atraer metales, 
aunque no todos por igual (Servicios Técnicos en Comunicación y Control, 2012) 
 
1.1.4.2 Sistemas Antihurto: Radiofrecuencia, Electromagnético, Acustomagnético 
 
Radiofrecuencia: se refiere a antenas fabricadas con “materiales de calidad para ofrecer el 
máximo nivel de rendimiento, detección y la durabilidad ya que cumple con los más altos 
estándares de calidad” (Electronic Systems, 2010). 
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Este tipo de tecnología puede ser usado en librerías, tiendas de ropa, jugueterías, licorerías, 
supermercados, video tiendas, entre otros; este tipo de equipos pueden componerse de una sola 
antena (mono), por dos antenas (doble), o más, dependiendo de las dimensiones de las puertas 
de acceso y salida de los locales, debido a que estos sistemas trabajan hasta un límite de 
detección respectivamente. 
 
Electromagnético: se refiere a: 
 
El sistema electromagnético, el cual es dominante en Europa, es usado por muchas 
tiendas de venta al por menor, supermercados y librerías por todo el mundo.  En esta 
tecnología, una tira magnética con un adhesivo, es puesta en el producto que se está 
vendiendo.  Esta tira no es retirada cuando se hace la verificación simplemente es 
desactivada por el escáner, el cual usa un campo magnético específico de alta 
intensidad.  Una de las ventajas de estas tiras en el sistema electromagnético, es que 
puede ser reactivado y usado con un muy bajo coste.  Mucha gente se refiere a esta 
tira o cinta, como una etiqueta electromagnética, y es simplemente un trozo de cable 
que tiene una alta permeabilidad, haciendo fácil que las señales magnéticas fluyan 
por él.  (Electrónica Básica.com, 2012) 
 
Acustomagnético: Estos sistemas de frecuencia AM, “mono antena, de 2 antenas (1TX+1RX), de 3 
antenas (1TX+2RX), y pueden instalarse tantas antenas como sean necesarias” (RadioStock, 
2012): 
 
Es un sistema digital compatible con cualquier etiqueta de tecnología 
acustomagnéticas. 
Este tipo de antenas se prefiere “para tiendas de ropa, grandes almacenes y 
establecimientos de venta de cosméticos, hardware y equipos electrónicos.  Integran 
detección de emisores de interferencias intencionados.  Es la tecnología que cubre 
distancias más grandes.  Amplia selección de atractivas y modernas antenas AM” 
(GUNNEBO España, 2012) 
 
1.1.4.3 Etiquetas para Protección Electrónica 
 
Las etiquetas autoadhesivas de seguridad en su mayoría son compatibles con todas las antenas 
de seguridad ya sean de tecnología Radiofrecuencia, Acustomagnética o Electromagnética que 
existe en el mercado, se pueden encontrar en tamaños 3x3; 4x4 y 5x5; en color negras, blancas y 
código de barras (Simula un código de barras) las mismas se utilizan en etiquetado de origen de 
grandes empresas de abastecimiento de cualquier tipo de producto. 
 
1.1.4.4 Circuito Cerrado de Televisión CCTV (Profesional) 
 
Una de las formas en que los clientes perciben seguridad es manteniéndose informados de lo que 
sucede en sus negocios o sus hogares, aunque se encuentren al otro lado del mundo, este tipo de 
clientes el producto que requieren es la contratación de CCTV, vigilancia por internet, webcam 
real, etc. 
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Las empresas que proveen este tipo de tecnologías prefieren ofertar equipos de marcas 
reconocidas a nivel internacional, ya que estos productos han sido probados su funcionamiento y 
estado antes de ser comercializados, así se garantizan productos y servicio de recepción de 
imagen de excelente calidad. 
 
Dentro de un sistema de seguridad resulta muy importante el poder disponer en el 
centro de control de las imágenes de las áreas más conflictivas; con ello se consiguen 
una serie de ventajas, como son: 
 
 Reducir el personal de vigilancia 
 Aminorar los riesgos físicos para dicho persona 
 Disuadir al posible agresor, al sentirse vigilado 
 Verificar al instante la causa de una alarma 
 Identificar al intruso (G., 2012) 
 
1.1.4.5 Contadores de Personas 
 
Este sistema digital, ayuda a generar estadísticas de ingreso y salida de personas, ofreciendo 
información al día y así ayudar a varios departamentos de las compañías, los datos que ofrece 
pueden ser: cantidad de personas que ingresaron, hora exacta de entrada, fecha, medir el flujo de 
personas, entre otras. 
 
El contador de personas resulta idóneo en comercios y otros entornos interiores de una empresa.  
Las torres contadoras cuentan con un software, fácil de instalar y configurar, le permiten controlar 
de forma instantánea el flujo de clientes por hora, por día o semana a través de la red, de tal 
manera que pueden apoyar en la toma de decisiones acerca del número de personas que se 
requieren para atender un local, de igual manera identificar horas pico para implementar 
campañas de venta, etc., este producto se integra mediante una red que es compatible con la 
planificación de personal y la gestión de accesos. 
 
En el Ecuador hay algunas empresas que hacen de la seguridad su actividad principal, es así que 
se tiene como por ejemplo las siguientes: 
 
 MAXXGUARD SEGURIDADES cuenta con productos como detectores de metales y armas, 
sistema y etiquetas antirrobo, CCTV, contador inteligente de personas, seguridad para 
equipos electrónicos, entre otros.  (MAXXGUARD), 
 
 VIDAL EQUIPAMIENTO cuenta con productos como control de acceso, cámaras, DVR`s y 
HVR´s.  (VIDAL EQUIPAMIENTO, 2012), 
 
 LAAR comercializa alarmas comerciales, monitoreo de alarmas, CCTV, control de acceso, 
cerco electrónico, sistemas antihurto, asesorías en seguridad (LAAR), 
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 GRUNSEG Se dedica a la prestación de servicios de guardianía, vigilancia y seguridad 
física, seguridad armada, monitoreo de alarmas, CCTV, control de acceso, antenas 
biométricas.  (GRUNSEG, 2012) 
 
 SEALARM vende alarmas y servicio de monitoreo, cercas electrificadas, CCTV, control de 
acceso, sistemas de control de incendio (SEALARM, 2012) 
 
 SEGINTER brinda servicios de monitoreo, CCTV, guardianía (SEGINTER, 2012) 
 
 SEMINTER presta servicios de guardianía, monitoreo, CCTV (SEMINTER, 2012) 
 
 AGILSEG presta servicios de guardianía, CCTV, monitoreo satelital, alarmas, protección y 
custodia (AGILSEG, 2012) 
 
 INVESCOL presta servicios como protección de personas, custodia de bienes, seguridad 
física, seguridad armada y uniformada, asesoría técnica (INVESCOL, 2012) 
 
 PROTSEG participa en este mercado brindando seguridad para industrias, comercio y 
banca, custodia de bienes, seguridad de eventos, monitoreo y seguridad electrónica.  
(PROTSEG, 2012) 
 
 ALARM SYSTEM, empresa que vende sistemas de video, sistemas de alarmas, sistemas 
de rastreo satelital, soluciones de video, sistemas integrados de grabación, control de 
acceso, sistemas de incendio.  (ALARM SYSTEM, 2012) 
 
1.1.5 Competencia de Maxxguard Seguridades 
 
La empresa que compite de mayor fuerza en el mercado con Maxxguard y que tiene 
reconocimiento internacional, es Sensormatic, ya que cuenta con líneas de productos similares 
como son: 
 
 Control de Acceso 
 Antenas Antihurto 
 Seguridad para Exhibidores 
 Etiquetas Duras 
 Etiquetas Adhesivas 
 Estuches para Seguridad 
 Detector de Fundas de Aluminio 
 Detector y Contador de Personas 
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 Contador de personas colocado en el techo que permite integrar información relevante del 
almacén con sistemas de video y otros dispositivos de seguridad. 
 
Otra empresa considerada como competencia de Maxxguard es CheckPoint, ya que cuenta con 
productos como: 
 
 Antenas Antihurto 
 Etiquetas Duras 
 Etiquetas Adhesivas 
 Entre otros 
 
En lo que tiene que ver a Circuito Cerrado de Televisión (CCTV) la empresa que mayor 
competencia representa es CGB Seguridad ya que el CCTV que oferta esta compañía permite al 
igual que los que tiene Maxxguard: 
 
 Combatir a la delincuencia, 
 
 Mantener un estricto control sobre: áreas de uso común, ingresos de empresas, accesos de 
personal, procesos de producción y manufactura, estacionamientos para vehículos, cuidado 
de niños, etc. 
 
Para las personas es cada vez más importante proteger sus negocios, hogares y bienes para lo 
cual buscan proveerse de los mejores sistemas de seguridad posibles y una vez que el cliente 
encuentra su mejor opción y propuesta, la integra como parte primordial del funcionamiento de 
cualquier establecimiento ya sea este comercial, de uso personal o de prestación de servicios. 
 
La implementación de buenos sistemas de seguridad, permitirá: disminuir ataques delictivos, 
mantener la sensación de seguridad, detectar posibles futuros incidentes, entre otros.  Estos son 
los esenciales objetivos para los que se crean las empresas de seguridad sea física o seguridad 
electrónica, quienes a su vez buscan entregar a sus clientes productos de la mejor tecnología 
existente en el mercado, los mismos que serán utilizados como instrumento de protección, según 
las necesidades y requerimientos de los clientes. 
 
El fiel cumplimiento de los objetivos de las empresas de seguridad, se justificarán en ingresos 
económicos, desarrollo de la industria, protección a la ciudadanía y sus bienes, generación de 
fuentes de empleo y potencial reducción de la delincuencia, misma que se constituye en uno de 
los principales problemas sociales que el Estado debe preocuparse por combatir mediante la 
creación e implementación de políticas que permitan tener un país seguro, con bajas cifras de 
crímenes que perjudiquen la estabilidad de la nación en todos los niveles: político, legal, social, 
imagen internacional, y económico. 
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1.1.6 La Acreditación y Certificación en el Ecuador 
 
En el Ecuador de acuerdo a la ley N° 76, del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, publicada en el 
Registro Oficial N° 26 del 22 de febrero de 2007, el Organismo de Acreditación Ecuatoriano OAE 
es el “órgano oficial en materia de acreditación y como una entidad técnica de Derecho Público” y 
entre sus funciones le corresponde: 
 
a) acreditar, en concordancia con los lineamientos internacionales, la competencia 
técnica de los organismos que operan en materia de evaluación de la conformidad, b) 
Cumplir las funciones de organismo técnico nacional, en materia de la acreditación de 
evaluación de la conformidad para todos los propósitos establecidos en las leyes de 
la República, en tratados, acuerdos y convenios internacionales de los cuales el país 
es signatario; c) Ejercer la representación internacional en materia de acreditación de 
evaluación de la conformidad y coordinar la suscripción de acuerdos de 
reconocimiento mutuo; d) Coordinar, dentro del ámbito de su competencia, con otras 
organizaciones tanto del sector regulador como del sector privado, las actividades 
relacionadas con el tema de acreditación de la evaluación de la conformidad; e) 
Supervisar a las entidades acreditadas y determinar las condiciones técnicas bajo las 
cuales pueden ofrecer sus servicios a terceros; f) Promover la acreditación de 
evaluación de la conformidad en todos los ámbitos científicos y tecnológicos y difundir 
las ventajas y utilidades de la acreditación a nivel nacional.  (Presidencia del 
Congreso Nacional, 2007) 
 
Es importante tener claro el concepto de acreditación el mismo que según la Directora de Gestión 
de Calidad del OAE significa: 
 
La Acreditación se define como el proceso mediante el cual un organismo autorizado 
realiza la atestación de tercera parte de la competencia de los Organismos de 
Evaluación de la Conformidad, OEC, quienes llevan a cabo las tareas específicas de 
Evaluación de la Conformidad, el proceso de acreditación se realiza mediante 
evaluaciones independientes e imparciales, sugerirse a los OEC con el objetivo de 
confirmar y dar confianza al comprador, legislador y a la vez facilitar el comercio 
internacional (Organismo de Acreditación Ecuatoriano, 2009). 
 
Adicionalmente y según Beatriz Cañizares Directora de Gestión de Calidad, en la misma Revista 
Acreditando indica que:  
 
Internacionalmente se considera a la acreditación como un instrumento para facilitar 
la aceptación de los resultados de la Evaluación de la Conformidad, recordando que 
éstos pueden darse entre gobiernos, organismos o una combinación de ambos, que 
sirve a la industria y al comercio para competir equitativamente en el mercado 
nacional e internacional y fundamentalmente ayuda a la eliminación de barreras 
técnicas al comercio (Organismo de Acreditación Ecuatoriano, 2009). 
 
Actualmente en la página web del OAE, el apartado destinado para publicar estadísticas de los 
servicios de acreditación, muestra que está en proceso de elaboración, por lo tanto no se puede 
referir cifras oficiales acerca de acreditaciones, empresas certificadas sus sistemas de gestión 
bajo normas internacionales, o información relacionada con las industrias y las acreditaciones, por 
otro lado se logró recabar en la página web del OAE que existen 5 Organismos de Certificación 
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acreditados en el Ecuador para Sistemas de Gestión de Calidad, los mismos que tienen en su 
acreditación mencionados las industrias para las cuales están habilitados otorgar las 
certificaciones en Sistemas de Gestión de Calidad. 
 
De acuerdo a ICONTEC “la certificación, o evaluación de la conformidad, es la actividad que 
respalda que una organización, producto, proceso o servicio cumple con los requisitos definidos en 
normas o especificaciones técnicas” (ICONTEC INTERNACIONAL, 2011) 
 
De igual manera el ICONTEC señala que: 
 
La certificación de Sistemas de Gestión es el mejor aliado de la competitividad.  En un 
mercado globalizado, la calidad es un factor estratégico imprescindible.  Desde 1963 
trabajamos intensamente para extender la cultura de la calidad en Latinoamérica, 
razón por la cual hoy Colombia es el segundo país en el contexto latinoamericano con 
mayor número de certificados según la norma ISO 9001.  Además de esta norma 
general, existen certificaciones que atienden las necesidades específicas de sectores, 
entre estos, el educativo, automotriz o las certificaciones relacionadas con la calidad 
del servicio en distintos tipos de establecimientos turísticos o en pequeños comercios 
evidenciando cómo el sector de servicios cada vez hace un uso más extensivo de las 
ventajas de la certificación.  (ICONTEC INTERNACIONAL, 2011) 
 
1.1.7 Justificación del Trabajo luego del Análisis del Entorno Macro 
 
Una vez que se ha revisado el entorno económico, industrial, político – legal, tecnológico, la 
competencia y la acreditación y certificación en el Ecuador, se puede determinar que por las 
circunstancias actuales del país en temas de inseguridad, el sector industrial que apoya a prevenir 
los delitos, seguirá en crecimiento, porque la necesidad de sus productos y servicios cada vez son 
más cotizados tomando en cuenta que la inseguridad hoy por hoy en el Ecuador va más allá de 
una percepción y su reflejo se da en cifras publicadas aunque no oficiales. 
 
Es importante que las empresas inmersas en el sector estén preparadas para poder atender las 
demandas del mercado con la eficacia requerida.  Es por esta razón que Maxxguard Seguridades, 
analizando el crecimiento y su posicionamiento en el mercado, ha concluido que se encuentra 
atravesando una etapa que le permite, optar por re-direccionar el enfoque administrativo familiar 
que ha tenido hasta la actualidad, para pasar a alinearse con niveles que exige un estándar 
internacional como es la Norma ISO 9001:2008. 
 
La astucia de los delincuentes ha permitido que la innovación tecnológica del sector, sea bastante 
rápida no solo a nivel nacional, sino también mundial, es esta la principal razón también por la que 
con la diversidad de productos han surgido muchas nuevas empresas que ven este sector 
industrial con mucha atracción para invertir, y es uno de los principales motivadores para que 
Maxxguard Seguridades haya decidido apostar a regirse a una norma Internacional, porque será 
un gran diferenciador que puede a largo plazo ayudar a su permanencia en el mercado. 
  
19
1.2 ANÁLISIS SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA 
 
1.2.1 Historia 
 
MaxxGuard Seguridades C.A. fue constituida el 13 de enero de 1995, y es representante exclusivo 
para el Ecuador de las marcas Garret, Shopguard, Gateway, entre otras, lo cual le permite tener 
una ventaja competitiva en el mercado. 
 
Maxxguard Seguridades fue creada por los hermanos Becerra Mejía Diego Andrés y Héctor 
Vinicio, en sus inicios fue una empresa dedicada a la instalación de alarmas domésticas, sin 
embargo por la demanda en el mercado, amplió su línea de productos, innovando y despertando 
al mercado ecuatoriano el interés por este tipo de equipos. 
 
Uno de los pilares fundamentales para la diferenciación es la asesoría para que los clientes opten 
por la mejor tecnología y productos adecuados para su giro de negocio, para esto cuenta con el 
aporte de profesionales especializados en Canadá, Estados Unidos y Brasil; cuenta con casi 
veinte años de experiencia en la industria de la Seguridad Electrónica, y lo que hace Maxxguard 
Seguridades es cumplir con su slogan: “Cuidamos su seguridad”. 
 
La empresa tiene su oficina principal en la provincia de Pichincha, cantón Quito en la Av. 6 de 
diciembre 2276 y San Ignacio, edificio Becerra PB; adicional cuenta con una sucursal en la 
provincia del Guayas, cantón Guayaquil, parroquia Tarqui, ciudadela Kennedy Norte, Mz.308, 
Solar # 6, PB.  Con estas dos oficinas se ha formado una sólida base de clientes a nivel nacional y 
de diversas industrias.  Su servicios van desde la instalación del producto hasta el mantenimiento 
preventivo y correctivo, también brinda servicio técnico a equipos de otras marcas, lo cual 
corrobora la efectividad de los servicios que Maxxguard brinda a todos sus clientes por igual. 
 
Han sido pioneros en el país en traer nueva tecnología en los equipos por ejemplo, es la única 
empresa del mercado que tiene a disposición antenas iluminadas que le permiten al cliente, tener 
los mismos colores corporativos de la empresa, en las antenas, de igual manera fueron los 
pioneros en traer al Ecuador la tecnología que detecta fundas o prendas recubiertas de papel 
aluminio que era la manera en que los delincuentes vulneraban la seguridad de las antenas, está 
en proceso de ampliar su gama de productos siempre buscando ser los pioneros con productos 
innovadores para la seguridad en el Ecuador. 
 
1.2.2 Infraestructura 
 
Maxxguard Seguridades arrienda las edificaciones de sus dos sucursales, Quito y Guayaquil, 
cuenta con oficinas amobladas y equipadas con todos los implementos como son computadoras, 
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impresoras, y elementos de telecomunicación necesarios para que el personal pueda 
desenvolverse en cada una de sus áreas de trabajo. 
 
Además las áreas contables tienen instalado en cada uno de sus computadores el Sistema 
Contable “Latinium”, el cual es utilizado para registrar todos los movimientos como ingresos y 
egresos, entre otras transacciones que realiza la empresa. 
 
Por otra parte a los empleados que forman parte del Departamento Técnico se les ofrece todas las 
facilidades tanto en herramientas, equipos, acompañamiento para el aprendizaje y logística para 
que puedan cumplir con su trabajo cuando deben movilizarse a las instalaciones en la ciudad y 
fuera de ella. 
 
1.2.3 Estructura Organizacional / Recursos Humanos 
 
Maxxguard Seguridades por ser una empresa familiar, no ha definido un cuadro para su 
organigrama, desde sus inicios la responsabilidad y autoridad de las decisiones han sido tomadas 
por la Gerencia Técnica y la Gerencia Administrativa.  En la actualidad se encuentra pendiente la 
autorización por parte de la Gerencia General la determinación del organigrama, puesto que aún 
no existe definición funcional de cada cargo, esto no es un limitante para que el personal cubra las 
funciones de su cargo y que se asuma la responsabilidad del trabajo realizado. 
 
Actualmente la empresa cuenta con 16 personas entre la parte administrativa y técnica. 
 
Para el manejo de Recursos Humanos no se ha designado a una sola persona ya que las 
entrevistas de nuevo personal, autorización de permisos y vacaciones las realiza el Gerente 
General, para lo relacionado a la parte legal de Recursos Humanos como elaboración de 
contratos, actas de finiquito se ha contratado abogados especializados en el campo laboral, 
finalmente lo relacionado a los temas administrativos como pago de nómina, afiliación al IESS, 
contabilización de horas extras, cálculo de beneficios de ley, etc., se ha designado a una persona 
para que cumpla con estas funciones. 
 
1.2.4 Clientes de Maxxguard Seguridades 
 
Para Maxxguard el cliente es una persona natural o jurídica que toma una decisión de compra o 
de contratación de un servicio de los ofertados, para llegar al cierre de la negociación, primero se 
debe tomar en cuenta las necesidades del cliente y de ahí ofrecerle mediante una cotización los 
productos que serían aplicables a sus necesidades. 
 
Una de las ventajas competitivas de Maxxguard Seguridades es tener una gran base de datos de 
clientes, lo cual le ha permitido crecer su posicionamiento en el mercado, de igual manera la 
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calidad de los servicios entregados se ha visto retribuido por parte de los clientes con la recompra 
de equipos o servicios o recomendación, ya que en estos casi veinte años en el mercado no se 
han realizado campañas publicitarias para atraer clientes. 
 
Los principales clientes que Maxxguard Seguridades tiene son: 
 
 United Colors of Benetton 
 Hugo Boss 
 UDLA 
 Mix Two 
 Juan Marcet 
 Calvin Klein 
 Equipaggio 
 Montero 
 Kao 
 Lee 
 Guess 
 Carrera Autos 
 Strelli Milano 
 Farmaenlace 
 Librería Española 
 Optica los Andes 
 Chevignon 
 El Universo 
 El Comercio 
 Totto 
 Sunglass Hot 
 Optimoda 
 TVentas 
 Lacoste 
 Trucco 
 Ministerio de Gobierno 
 Vicepresidencia de la República 
 Banco Central del Ecuador 
 Tommy Hilfiger 
 Polo Ralph Lauren 
 Tame, entre otros 
 
1.2.5 Productos de Maxxguard Seguridades 
 
1.2.5.1 Detector de Metales 
 
Está diseñado para descubrir metales magnéticos y no magnéticos ocultos, emiten una señal de 
audio y luminosa ante la presencia de un metal, y su sensibilidad es regulable para una mejor 
identificación de posibles armas ocultas. 
 
Su aplicación puede estar dada en las siguientes necesidades: 
 
 Seguridad en Aeropuertos: Para evitar que los pasajeros ingresen con armas o bombas en 
el área de embarque y en los aviones.  Ayuda a evitar actos terroristas. 
 
 Seguridad de Edificios: Existen edificios que por su naturaleza requieren mayor protección 
como ministerios, embajadas, bancos, ya que son lugares de mucha afluencia y con mayor 
posibilidad de intentos de violar su seguridad. 
 
  
22
 Prisiones: Para evitar el ingreso de armas por parte de las visitas a los prisioneros y que 
luego puedan ser utilizadas con la finalidad de escapar. 
 
 Eventos: Ingreso de personas a conciertos, juegos deportivos, conferencias, etc. 
 
 Joyerías: Para resguardar las tiendas y evitar robos a mano armada. 
 
1.2.5.2 Puerta Giratoria + Detector de Armas 
 
Este tipo de producto es utilizado en lugares donde se requiere protección con alta seguridad, un 
arco detector de metales es la herramienta adecuada para controlar y evitar el acceso al interior de 
personas con objetos que puedan resultar peligrosos como armas blancas, armas de fuego, 
explosivos, dispositivos electrónicos, etc. 
 
Aunque la función que realiza es muy similar al arco detector de armas, la diferencia se encuentra 
en que la puerta se cierra de tal manera que no permite el paso de las personas a quienes se les 
ha detectado portando algún objeto no permitido, se transforma en una especie de exclusa que 
solo puede ser liberada cuando se haya autorizado el paso de la persona luego de revisar lo que 
hizo que se active la protección. 
 
Su uso por lo general está dado en bancos, escuelas, prisiones, hospitales, industrias, 
exposiciones, actos cívicos, etc. 
 
1.2.5.3 Sistemas Antihurto: Radiofrecuencia, Electromagnético, Acustomagnético 
 
Radiofrecuencia: Utilizado en todo tipo de negocio en general, como por ejemplo: almacenes de 
ropa, de electrodomésticos, de calzado, de lencería, jugueterías, licorerías, entre otros. 
 
Electromagnético: Utilizado sobretodo en bibliotecas. 
 
Acustomagnético: Ideal para usarse en farmacias, supermercados o tiendas que cuentan con 
productos de consumo masivo. 
 
Todos estos equipos funcionan con etiquetas de seguridad que portan el pin de seguridad según 
su frecuencia y sirven para la detección de paso de mercadería sin haber cancelado previamente, 
para que pueda salir la mercadería del local se utiliza los desactivadores según el tipo de 
etiquetas.  Un ejemplo de estos sistemas se muestra en la figura 5. 
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Figura 5: Antenas iluminadas 
 
Fuente: (MAXXGUARD) 
 
1.2.5.4 Línea de Protección Electrónica 
 
Permite la exposición segura de productos electrónicos que para poder venderlos, el cliente 
solicita primero una demostración o quiere revisar su funcionalidad, a estos equipos se les 
incorpora una caja de acrílico que ya de antemano dispone de la etiqueta protectora antihurto. 
 
1.2.5.5 Circuito Cerrado de Televisión (CCTV Profesional) 
 
En el mercado existen CCTV comercializados para uso doméstico, la diferencia del producto que 
comercializa Maxxguard radica en las soluciones en video grabadores de alta capacidad y de 
forma digital, cámaras, lentes.  LCD, con la posibilidad de monitoreo vía red, su uso puede ser 
industrial por la capacidad de almacenamiento instalada.  Un ejemplo de estos sistemas se 
muestra en la figura 6. 
 
Figura 6: CCTV 
 
Fuente: (MAXXGUARD) 
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1.2.5.6 Contadores de Personas 
 
Esta es una herramienta de administración de una empresa, cuyo objetivo es mejorar las ventas, 
ya que permite reorganizar los recursos humanos.  También es un indicador del impacto de 
promociones al informar el flujo de personas que entran y salen en función del tiempo de 
funcionamiento del local (MAXXGUARD). 
 
Un ejemplo de estos sistemas se muestra en la figura 7. 
 
Figura 7: Contador de personas 
 
Fuente: Maxxguard Seguridades 
 
1.2.5.7 Localizador Tramigo Portátil 
 
El dispositivo de localización T22 portátil permite saber siempre donde está el personal de su 
empresa, los niños u otras personas, sin requerir instalación.  T22 portátil es alimentado por una 
batería interna y se puede recargar como que fuera un teléfono celular, es decir con un cargador 
de pared o incluso desde cualquier ordenador usando el cable USB.  No hay cuotas mensuales ni 
anuales, el usuario sólo paga el precio normal de los mensajes SMS enviados. 
 
1.2.5.8 Niebla Antiasalto 
 
Se integra fácilmente a los sistemas de seguridad y en caso de intrusión o asalto; al ser activado 
cualquier sensor de alarma, o al ser oprimido el botón de pánico inalámbrico se crea una densa 
niebla que impide la visibilidad del intruso, generando un sentimiento de pánico y deseo de 
abandonar inmediatamente el lugar.  Es utilizado en muchos países del mundo en bancos, 
joyerías, bodegas, y en también su uso es doméstico o en oficinas que requieran ir más allá en 
sistemas de seguridad.  Un ejemplo de estos sistemas se muestra en la figura 8. 
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Figura 8: Niebla antiasalto 
 
Fuente: Tecnoseguridad 
 
1.2.5.9 Ropa Antiasalto 
 
Sirve para resistir un ataque porque protege de un disparo de arma de fuego o de un ataque con 
arma blanca, son prendas de vestir que no se notan su blindaje, y existe amplia variedad entre las 
cuales se encuentran, las chompas de verano, los chalecos, las camisetas, las camisas tipo Polo y 
los sacos (trajes).  Se puede hacer cualquier tipo de prendas, pero lo importante es que la gente 
se sienta confortable y no le vaya a dañar su salud. 
 
1.2.6 Proveedores de Maxxguard Seguridades 
 
Maxxguard Seguridades tiene una gama de proveedores locales e internacionales, como 
estrategia de mercado ha decidido solicitar la distribución o distribución exclusiva de algunas de 
las marcas que comercializa, es esta la razón por la que sus proveedores son de origen 
internacional. 
 
Por temas de confidencialidad la gerencia ha solicitado que no se exponga en el presente trabajo 
de investigación los nombres de los proveedores, sin embargo se puede mencionar que 
internacionalmente se adquieren productos como controladores de accesos, antenas, placas, 
cámaras, DVR´s, etiquetas, detectores de metales, puertas detectoras, detectores de armas, 
localizadores de vehículos, localizadores de motos y personas. 
 
El origen de los productos no obedece a una sola nacionalidad, sino por el contrario, sus orígenes 
son variados tomando en cuenta donde se ha encontrado la mejor tecnología y los precios 
competitivos para el mercado, entre los orígenes de los productos se puede mencionar, EEUU, 
República Checa, China, Korea, Suecia, Hungria, Finlandia, entre otros. 
 
Frente a la gran competencia que existe en el mercado, los proveedores buscan innovar sus 
productos ante los ataques y vulnerabilidad que presenten es así también como Maxxguard 
Seguridades se encuentra en una constante actualización de productos y mejoras tecnológicas. 
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Existen también proveedores de origen local, los mismos que complementan los servicios de 
Maxxguard, por ejemplo la antena se compra internacionalmente sin embargo los materiales y 
herramientas para realizar la instalación son comprados localmente, es por esta razón que existen 
proveedores locales importantes que no llegan a ser críticos porque se puede encontrar una gama 
amplia de proveedores que ofrezca el mismo producto.  Esta razón ha sido una de las principales 
para considerar al precio y tiempo de entrega como el factor decisorio en la compra. 
 
Además de proveedores de productos, materiales y herramientas, la empresa cuenta con 
proveedores de apoyo a la gestión administrativa, como por ejemplo, imprentas, suministros de 
oficina, útiles de limpieza, etc. 
 
1.2.7 Situación Financiera 
 
Para el presente trabajo de investigación la alta dirección no consideró apropiado se realice un 
análisis de sus cifras y situación financiera ya que esta información es confidencial y de uso 
exclusivo del directorio. 
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2 MARCO TEÓRICO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD BASADO 
EN LA NORMA ISO 9001 
 
2.1 SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
2.1.1 Definición de Calidad 
 
La interpretación de calidad puede ser muy amplia y sobretodo subjetiva, porque una persona 
puede percibir un producto o servicio con calidad y no necesariamente es de la misma manera que 
otra persona lo interpretaría, es por eso la necesidad de establecer un concepto de calidad para el 
presente trabajo. 
 
De acuerdo a la Real Academia de la lengua la palabra calidad procede de la palabra latina 
qualĭtas y tiene su equivalencia en griego con ποιότης (poiotes) que tanto en griego como en latín 
la definición de estas palabras está relacionada con la descripción de las cualidades que indican la 
clase de objeto que es.  (Diccionario de la Lengua Española) 
 
De acuerdo a la Norma ISO 9000:2005 calidad es el “Grado en que un conjunto de características 
inherentes cumple con los requisitos” (AENOR, 2005). 
 
De acuerdo a la Real Academia Española calidad se refiere a “Propiedad o conjunto de 
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor” (Diccionario de la Lengua Española), 
también se puede referir a “Condición o requisito que se pone en un contrato” (Diccionario de la 
Lengua Española), o al “estado de una persona, naturaleza, edad y demás circunstancias y 
condiciones que se requieren para un cargo o dignidad” (Diccionario de la Lengua Española). 
 
Si se toma como referencia las definiciones anteriores, se puede determinar a la calidad como el 
conjunto de características que cumple un producto o servicio y que de acuerdo a estas 
características podemos establecer el valor del mismo. 
 
2.1.2 Definición Sistema de Gestión de la Calidad 
 
En la actualidad por la globalización del mundo es importante que las empresas tengan como 
marco referencial algo que les permita asegurar que con su gestión podrán permanecer en el 
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mercado a lo largo del tiempo, sobretodo en realidades como la del Ecuador, en la cual la mayoría 
de empresas son medianas o pequeñas y familiares. 
 
A nivel mundial tener sistemas de gestión basados en procesos y que cumplan los requisitos de 
una Norma Internacional sirve como referencia para saber cuán organizada puede estar una 
empresa, qué tan responsable es con el medio ambiente, qué tan comprometida está con la 
seguridad y salud ocupacional de sus empleados o si es o no socialmente responsable.  Las 
normas internacionales son referencias que en muchos casos sirven como factores decisorios de 
adjudicaciones o como carta de presentación para convertirse en proveedores o clientes de una u 
otra empresa. 
 
Un Sistema de Gestión de Calidad debe ser para la empresa una forma cotidiana de trabajo, en el 
que sus empleados estén convencidos que no están realizando trabajo extra para certificarse, o 
cumpliendo con formatos extras y procedimientos porque en palabras de los empleados “lo dice 
una norma”, por el contrario deben saber cómo aporta a su gestión, tener documentada y 
registrada la información y utilizar la misma para beneficio de su trabajo de tal manera que se 
genere mejora continua que aporte a la organización en conjunto. 
 
Según la Norma ISO 9000:2005 un sistema de gestión de la calidad es: “Sistema de gestión para 
dirigir y controlar una organización con respecto a la calidad” (AENOR, 2005) y en la misma norma 
se define la gestión de la calidad como “Actividades coordinadas para dirigir y controlar una 
organización en lo relativo a la calidad” (AENOR, 2005). 
 
Según el ICONTEC 
 
La certificación ICONTEC ISO 9001 Sistema de gestión de la calidad proporciona una 
base sólida para un sistema de gestión, en cuanto al cumplimiento satisfactorio de los 
requisitos del sector y la excelencia en el desempeño, características compatibles con 
otros requisitos y normas como el Sistema de gestión ambiental, Seguridad y salud 
ocupacional, y Seguridad alimentaria, entre otros.(ICONTEC INTERNACIONAL, 
2011). 
 
De acuerdo al libro El Sistema de Gestión Integrado 
 
La necesidad de garantizar que el sistema de gestión logre sus objetivos y mejore de 
forma continua, dio paso a la creación de normas técnicas para sistemas de gestión; 
documentos creados por diferentes entidades (organismos de normalización), en los 
que se dan conceptos, directrices y requisitos para estructurar el sistema de gestión, 
asegurando el logro de los objetivos hacia las partes interesadas (Lopez, 2008). 
 
Para la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad se debe: 
 
Preparar al personal para el cambio, cambiar la cultura directamente es difícil, se 
debe comenzar por enfocarse en el cambio de comportamientos, midiendo, 
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comprometiéndose y estableciendo límites y empoderamiento.  Se debe construir la 
capacidad de innovar, mediante objetivos claros y alineados, descripción de 
procedimientos y procesos flexibles, toda persona es responsable, fomentar la toma 
de riesgos innovadora, premiar las verdaderas innovaciones.  (West, 2005). 
 
2.1.3 Beneficios de trabajar con un Sistema de Gestión de la Calidad 
 
Tomando como referencia lo determinado en el capítulo 2 del libro El Sistema de Gestión 
Integrado de Francisco López, se puede determinar que el tener un sistema de gestión de la 
calidad implementado en la empresa beneficia en los siguientes aspectos: 
 
 La empresa basa su gestión en procesos y no solo en la gestión de las personas. 
 
 Se establece la manera de documentar y registrar la información, de tal forma que en época 
de vacaciones, permisos, enfermedad o salida del personal, se podrá dar continuidad al 
trabajo y no se perderá la información que generaba la persona. 
 
 Se determina los procesos de la empresa y sus procedimientos no se pierde “la manera” en 
que una u otra persona realiza su gestión. 
 
 Frente al cliente se genera una percepción de organización en la empresa y deposita mayor 
confianza en la empresa. 
 
 Se generan procesos de manera transparente y de conocimiento global dentro de la 
empresa. 
 
 Los objetivos de la empresa están por encima de los objetivos de cada departamento o 
área. 
 
 Se genera mayor trabajo en equipo ya que se procura eliminar la competencia entre 
departamentos. 
 
 Se determina el alcance de las funciones del personal. 
 
 Se integra y alinea los procesos con el fin de llegar a los objetivos planteados. 
 
 Se establecen objetivos que deben ser medidos continuamente y gestionado su alcance. 
 
 Se mejora la comunicación interna y externa de la empresa. 
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 Se analiza sistemáticamente la información que arroja el sistema con el fin de generar 
mejora continua para la empresa. 
 
 Se trabaja con una metodología orientada a la prevención y no a la corrección. 
 
 Se disminuyen los re-procesos en productos y servicios. 
 
 Se optimiza los recursos lo que puede generar reducción de costos. 
 
 Se reduce las quejas de clientes porque el análisis se basa en realizar acciones correctivas 
que eliminen la causa raíz de las quejas, y no busca correcciones. 
 
 Se aumenta la confianza en la empresa por parte del cliente. 
 
2.2 ADMINISTRACIÓN POR PROCESOS 
 
2.2.1 Definición de Proceso 
 
De acuerdo al documento ISO/TC 176/SC 2/N 544R2, se define un proceso como un “Conjunto de 
actividades interrelacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en 
resultados.  La figura 9 muestra un proceso genérico” (ISO, 2004). 
 
Figura 9: Proceso genérico 
 
Fuente: (ISO, 2004) Orientación sobre el concepto y uso "Enfoque basado en procesos" para los sistemas de 
gestión 
Elaboración: Grupo de Trabajo “Spanish Translation Task Group” del Comité Técnico ISO/TC 176 
 
De acuerdo a la gráfica anterior se puede evidenciar que un proceso se aplica tanto para 
empresas de manufactura como de servicio. 
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Un proceso consta de: proveedores, elementos de entrada, actividades interrelacionadas, salida 
de productos / servicio, clientes, lo cual se ve reflejado en las caracterizaciones. 
 
Existe infinidad de conceptos dados a un proceso, entre los cuales se pueden destacar los 
expuestos en el libro de Francisco López y se los menciona a continuación en la figura 10: 
 
Figura 10: Conceptos de procesos 
 
Fuente: (López, 2008) El Sistema de Gestión Integrado 
Elaboración: López, Carrizosa Francisco José 
 
2.2.2 Definición de Gestión por Procesos 
 
Si se mira a los procesos como un círculo infinito, la gestión por procesos debería ser como lo 
determina el ciclo PHVA “Planear, Hacer, Verificar y Actuar” de tal manera que para cada proceso, 
se identifica, se planifica, se documenta, se implementa, se ejecuta, se revisa su cumplimiento y 
en las desviaciones se toma correctivos que pueden ser hacia el proceso o hacia la manera de 
desarrollar el proceso, es entonces cuando se empieza nuevamente el círculo porque se debe 
identificar las instancias del cambio para de manera reiterada cumplir el ciclo, planificar, 
documentar, implementar, ejecutar, revisar cumplimiento y tomar correctivos, este círculo siempre 
seguirá siendo dinámico no porque los procesos siempre tengan algo “malo”, sino porque cada 
vez se los puede perfeccionar, mejorar o analizar si las circunstancias han cambiado. 
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La gestión basada en procesos en inglés conocida como Business Process Management (BPM) 
fundamenta las actividades de la empresa en la visión del cliente, es decir que los procesos se los 
estructura y mejora siempre con miras de satisfacer los requerimientos de los clientes. 
 
La adopción de este enfoque implica actividades que incluyen la definición y 
planeación de los procesos del sistema de gestión, y además de esto, requiere 
cambios en la forma en que se administran las actividades, cambios en la 
organización, la cultura y en las personas.  Para hacer una aplicación efectiva del 
enfoque de gestión por procesos, es necesario, tener mayor conocimiento del mismo, 
evitando que su adopción sea solo documental.  El enfoque de gestión por procesos 
se puede definir como conducir o administrar efectivamente las actividades, 
interrelaciones y recursos de una organización concentrándose en el valor agregado 
para el cliente y las partes interesadas, y nace la necesidad de hacer organizaciones 
más eficientes y eficaces, y que tengan la capacidad de adaptarse al entorno 
cambiante, de ser flexibles, de aprender y de crear valor (Lopez, 2008). 
 
2.2.3 Tipos de Procesos 
 
Dentro de las clasificaciones que han hecho varios autores acerca de los procesos, se pueden 
establecer algunos tipos de categorías, entre los cuales se detalla los siguientes. 
 
La clasificación de los procesos puede estar dada de la siguiente manera: 
 
Procesos de conducción: también se les llama procesos visionales.  Son procesos 
que desarrollan actividades de planeación y control de la gestión, ejemplos de estos 
procesos son Planeación Estratégica (Direccionamiento Estratégico) y la Revisión por 
la Dirección. 
Procesos de realización: actividades de creación de valor para la organización, sus 
clientes y las partes interesadas, normalmente siguen la cadena de valor desde la 
identificación de necesidades del cliente o mercado, hasta la entrega del producto o 
servicio a satisfacción.  Incluyen actividades como gestión de mercadeo, diseño y 
desarrollo, compras y logística de entrada, realización del producto o servicio, entrega 
y logística de salida, ventas y servicio al cliente. 
Procesos de apoyo: son actividades que soportan la gestión operativa y estratégica.  
Ejemplos de estos procesos son el mantenimiento de infraestructura, gestión de 
recursos humanos, auditorías internas, gestión de sistemas de información y gestión 
de mejora.  (López, 2008) 
 
En el libro Herramientas para la Gestión de la Calidad y la Innovación se menciona “la propuesta 
de valor se crea y sostiene mediante los procesos de creación de valor (Kaplan & D, 2004).  Estos 
procesos los podemos agrupar en: 
 
Proceso de gestión de operaciones: procesos básicos mediante los cuales las 
empresas producen sus productos y servicios y los entregan al cliente (relación con 
proveedores, procesos de transformación, distribución, gestión de riesgos, etc.) 
Procesos de gestión de clientes: amplían y profundizan las relaciones con los clientes 
objetivos.  (Seleccionar, adquirir, retener, aumentar los negocios con los clientes).  Se 
debe extender, también a los otros stakeholders. 
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Procesos de innovación: desarrollan nuevos productos, procesos y servicios 
permitiendo, con frecuencia, que la empresa penetre en nuevos mercados y 
segmentos de clientes.  Son procesos clave para asegurar la continuidad de la 
organización en entornos cambiantes. 
Procesos reguladores y sociales: ayudan a la organización a ganar continuamente el 
derecho de operar en las comunidades y países donde producen y venden.  Son 
procesos dedicados al cumplimiento de las regulaciones, a la mejora de la comunidad 
y del medio ambiente, a la generación de reputación, etc.  (Miles, Auliso, & Sorondo, 
2010) 
 
2.2.4 Diferencias entre la Gestión Tradicional y la Gestión por Procesos 
 
Si se toma como referencia la presentación de West, (2005) y el libro de Francisco López (2008), 
se puede determinar las siguientes diferencias entre gestión tradicional o funcional y la gestión por 
procesos: 
 
 La gestión basada en procesos permite visualizar a la empresa como un conjunto de 
procesos que están interrelacionados entre sí con la finalidad de conseguir satisfacción de 
las necesidades del cliente. 
 
 Un enfoque de gestión tradicional de administración de empresas, tiene departamentos y 
estos departamentos, generan barreras departamentales que no permiten alcanzar la 
interrelación que existe entre cada uno como un proceso, porque existe una insana 
competencia internamente en la empresa entre los departamentos. 
 
 En la gestión basada en procesos se entiende al cliente como el elemento esencial del cual 
vive la empresa y por quien se debe innovar y mejorar, en un enfoque tradicional si bien se 
trabaja por el cliente es en la mayoría de casos sólo el área comercial es quien se esfuerza 
por satisfacer las necesidades del cliente. 
 
 En la gestión basada en procesos las personas entienden la importancia de su trabajo y la 
interrelación del mismo con el de otras áreas, en un enfoque tradicional prácticamente cada 
departamento compite con otro convirtiendo a la empresa en varias sub-empresas en lugar 
de trabajar como un todo. 
 
 Una gestión basada en procesos por lo general también trabaja con indicadores de 
medición periódica de cada proceso, lo que le permite monitorear el desempeño de los 
mismos para la toma de decisiones basadas en la mejora continua, pero ésta medición es a 
intervalos planificados, en un enfoque tradicional por lo general los resultados que se miden 
son los financieros y de manera anual por lo que cualquier acción correctiva o corrección 
que se hubiera podido implementar, ya es tardía. 
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 Una gestión tradicional tiene como autoridades a jefes funcionales o departamentales, 
mientras que en una empresa que basa su gestión en procesos, la autoridad está definida 
por responsables de procesos, de igual manera que el ejercicio del mando en una gestión 
tradicional es a través del control por vigilancia, mientras que en la gestión por procesos el 
mando se da en el apoyo y seguimiento a la gestión. 
 
 En una gestión tradicional el enfoque pretende aumentar la producción (esto es bueno), en 
una gestión por procesos el enfoque busca que la empresa se vuelva competitiva y que 
siempre añada valor agregado. 
 
 La gestión basada en procesos la orientación al logro está dada por satisfacer 
requerimientos del cliente externo o interno. 
 
 En un enfoque tradicional se interesa la gerencia por entender las partes para llegar a 
comprender el todo, mientras en un enfoque por procesos, la gerencia se interesa por 
comprender la causa y el efecto. 
 
 En un enfoque tradicional la gestión de mejora se enfoca hacia perfeccionar lo que se está 
realizando, mientras un enfoque en procesos se cuestiona acerca si será necesario realizar 
algo más o si existirá alguna mejor manera de hacerlo. 
 
2.2.5 Enfoque basado en procesos en la Norma ISO 9001 
 
La norma ISO 9000:2005 considera que, para que una empresa pueda llevar a cabo la 
implementación y gestión de su SGC, debe dirigir y controlar la gestión basada en 8 principios: 
 
a)  Enfoque al cliente, 
b)  Liderazgo, 
c)  Participación del personal, 
d)  Enfoque basado en procesos, 
e)  Enfoque de sistema para la gestión, 
f)  Mejora continua, 
g)  Enfoque basado en hechos para la toma de decisión y, 
h)  Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. 
 
La Norma ISO 9000:2005 define al principio Enfoque basado en procesos como: “Un resultado 
deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se 
gestionan como un proceso” (AENOR, 2005). 
 
La Norma ISO 9001:2008 en su cláusula 0.2 Enfoque basado en procesos, determina que se 
“promueve la adopción de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y 
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mejora la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del cliente 
mediante el cumplimiento de sus requisitos” (ISO, 2008) y también todo el contenido de esta 
Norma promueve que se debe trabajar sobre la interrelación de procesos de tal manera que el 
resultado de un proceso sea el elemento de entrada del siguiente proceso. 
 
Adicional la norma ISO 9001 en su cláusula 0.2 también sugiere que el SGC debe ser aplicado de 
tal manera que se cumpla la metodología PHVA, Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, y también: 
 
La idea de una definición operacional, que Shewart y Deming popularizaron a partir 
de la obra del filósofo CI Lewis, fue la semilla de lo que se convirtió en el Ciclo 
Shewart o PDSA.  El ciclo Plan-Do-Study-Act forma una base muy sólida para 
cualquier esfuerzo de mejora, a menudo ha sido reducida a un listado (checklist) que 
debe seguirse mecánicamente.  Esto ha llevado a una proliferación de ciclos 
“ampliados” donde cada uno de los pasos del listado se especifica en detalle cada 
vez mayor.  (Wheeler, 2007) 
 
Si en los empleados de una empresa se logra crear la convicción de gestión por procesos y su 
orientación al logro de resultados se basa en la mejora continua de los procesos, se habrá logrado 
el “ideal” para que el desempeño de la empresa sea perdurable en el tiempo. 
 
2.3 CÓMO IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
La implementación de un Sistema de Gestión de Calidad nace con el compromiso de la Alta 
Dirección, sin este apoyo fundamental el sistema no podrá nacer en la organización ya que en la 
Norma ISO 9001, un compromiso importante es el de la gerencia, de hecho un capítulo entero 
está dedicado a la Responsabilidad de la Dirección en el SGC. 
 
Para la implementación del SGC se debe determinar con la alta dirección el alcance que se 
requiere del Sistema de Gestión de la Calidad en la empresa y los procesos involucrados. 
 
Existen varias metodologías para la implementación de sistemas de gestión de calidad, de las 
cuales se detalla a continuación la referida por Novatech en una de sus propuestas técnicas 
realizadas para un cliente. 
 
Paso 1: Se realiza una evaluación inicial de la organización para conocer su estado 
actual en comparación con los requisitos de la norma.  Se debe entender que las 
empresas típicamente tienen definidos sus métodos de trabajo de una manera 
informal.  Esta evaluación no juzga si la institución está o no bien administrada.  La 
intención de este diagnóstico es simplemente evaluar el grado de cumplimiento de los 
requisitos. 
Paso 2: Se proveen una serie de entrenamientos a la gerencia, al equipo de 
programa y personal designado por la organización, de tal forma que se asegure que 
las personas cuentan con todos los conocimientos necesarios para administrar 
correctamente el sistema de calidad.  Los entrenamientos se van proveyendo 
conforme se avanza en el trabajo.  No hay una fase intensa inicial de cursos, sino que 
estos se ejecutan durante los meses de programa. 
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Paso 3: Se levantan y diagraman los procesos de la empresa, se diseña el sistema 
de calidad y se establecen la política y los objetivos de calidad.  Se trabaja en la 
elaboración del Manual de Calidad.  Todos estos elementos son la base para el 
sistema de calidad y permiten definir una dirección gerencial al trabajo.  
Adicionalmente, se selecciona un grupo de indicadores de gestión para evaluar y 
medir el desempeño de los procesos de la empresa. 
Paso 4: Se toma cada uno de los procesos y se los revisa, discute y redefine, 
buscando cumplir con los requisitos de la norma y ajustarlos a las necesidades de la 
actividad propia de la organización.  Esta fase es muy importante, porque aquí está la 
mayor oportunidad de mejora del programa.  Además, en esta fase se desarrollan los 
documentos que se consideren necesarios, y también se corre el riesgo de llenarse 
de papeles si el trabajo no se hace bien.  Durante esta etapa se toman en cuenta 
todos los elementos que intervienen en los procesos, la documentación que la 
empresa ya tiene, los requisitos de los clientes, las leyes y regulaciones aplicables y 
otros temas de importancia. 
Paso 5: Con los métodos definidos se va a la fase de implantación, que consiste en 
poner dichos métodos a funcionar.  Se entrena al personal en los cambios y 
modificaciones realizadas de tal forma que todos los procesos sean ejecutados de la 
manera definida en los documentos.  Conforme los procedimientos se aplican, se van 
generando los registros y los datos para apoyar la toma de decisiones a todo nivel. 
Paso 6: Con el sistema funcionando, se sigue con la ejecución de la auditoría interna.  
ISO 9001 utiliza esta herramienta para asegurar que la gente cumpla con los 
compromisos adquiridos en la documentación.  Un grupo de auditores internos, que 
fueron entrenados previamente como parte del programa, evalúa cada proceso 
interno para conocer si se están cumpliendo los requisitos e identificar áreas de 
mejoramiento.  Se termina esta etapa con la realización de las modificaciones y 
ajustes necesarios para que el sistema funcione de acuerdo a la norma. 
Paso 7: Antes de entrar a la fase de certificación del sistema de calidad, Novatech 
ejecuta una auditoría externa.  Esto significa que un grupo de auditores preparados 
de Novatech va a la empresa y hacen una revisión muy detallada de toda la 
operación.  La intención es asegurar que no se haya olvidado nada y que todos los 
requisitos estén siendo cumplidos.  De igual forma, se termina esta etapa con la 
realización de las modificaciones y ajustes que sean necesarios. 
Paso 8: Finalmente, se contrata a la empresa certificadora que el Cliente prefiera y se 
coordina con ellos para la realización de la pre-auditoría y de la auditoría de 
certificación (Novatech, 2012) 
 
Las fases de la implementación dependerán del resultado del diagnóstico.  En general podría 
definir las fases y proponer un orden, pero el cronograma final dependerá del diagnóstico y no va a 
ser lo mismo para cada empresa. 
 
Es importante tomar en cuenta que una vez que el sistema ha sido socializado e implementado se 
debe realizar una auditoría interna para evidenciar que la implementación fue eficaz, esta auditoría 
puede ser realizada por auditores externos o por auditores internos, siempre esta auditoría debe 
ser realizada antes que la empresa se presente a un proceso de Certificación. 
 
La formación de los auditores internos está dada de acuerdo a los requerimientos de la empresa, 
aunque también se puede contratar auditores externos para hacer una auditoría interna cuando la 
empresa no tiene experiencia en auditorías, esto además facilita la capacitación del personal en 
auditorías en internas, una vez que ha transcurrido un tiempo en el que se han implementado las 
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acciones correctivas producto de las no conformidades levantadas en la primera auditoría interna, 
es recomendable comenzar a darle vida al sistema con revisiones por la dirección, y más 
auditorías internas. 
 
2.3.1 Cómo enfocar a procesos un Sistema de Gestión de la Calidad 
 
La adecuada planificación de un sistema basado en procesos consiste en establecer de manera 
clara los procesos que estructuran el desempeño de la organización. 
 
La decisión de los procesos que deben integrar el sistema debe ser algo que se realice con 
suficiente detenimiento y reflexión, tomando en cuenta las actividades que ya se realizan y como 
cada actividad contribuye en el logro de resultados, de igual manera se debe tener la suficiente 
disponibilidad de desaprender de tal manera que objetivamente se identifique las actividades que 
no dan un valor agregado y que por el contrario se convierten muchas veces en tiempos muertos. 
 
Cuando el sistema de gestión, opera de forma integral y teniendo en cuenta a las 
distintas partes interesadas, su planeación debería tener también este enfoque.  La 
planeación en este caso se puede desarrollar en tres niveles; el estratégico, el del 
sistema de gestión y el operativo (Lopez, 2008) 
 
En el libro Herramientas para la Gestión de la Calidad y la Innovación (Miles, Auliso, & Sorondo, 
2010), citan a (Kaplan & Norton, The execution premium, 2008) quienes “plantean un sistema de 
gestión que relaciona la formulación y planificación estratégica con la ejecución operacional.  El 
sistema representado en la figura 11, se compone en 6 etapas” 
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Figura 11: Sistema de Gestión integrando la estrategia y las operaciones 
 
Fuente: (Miles, Auliso, & Sorondo, 2010) 
Elaboración: (Kaplan & Norton, The execution premium, 2008) 
 
De la figura 11 presentada, se puede desarrollar estas etapas según lo determina Miles, Auliso y 
Sorondo, de la siguiente manera: 
 
Etapa 1: Desarrollo de la Estrategia 
 
En esta etapa la organización debe: 
 
a) Clarificar la misión, visión y valores: ¿En qué negocio participamos y por qué? 
¿Cuál es el propósito de la organización y los resultados que busca? 
 
b) Realizar un análisis estratégico: ¿Cuáles son los problemas claves del entorno 
competitivo que afectan la estrategia de la organización? ¿Las tendencias, los 
cambios, los desafíos, etc.? ¿Cuál es el conjunto de temas estratégicos que 
debe encarar la organización? ¿Qué cambios debe encarar para seguir 
cumpliendo misión y lograr los resultados expresados en su visión? Se busca 
identificar, con un análisis estructurado, los eventos, fuerzas y experiencias que 
impactan y modifican la estrategia. 
 
c) Formular la estrategia: ¿Dónde y cómo va a competir la organización? 
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 ¿En qué nichos de mercado vamos a competir? ¿Quiénes serán 
nuestros clientes? 
 ¿Qué resultados buscamos? 
 ¿Qué propuesta de valor nos diferenciará en esos nichos? 
 ¿Cuáles son los procesos clave para crear esta diferenciación? 
 ¿Cuáles son los recursos y capacidades requeridas por la estrategia? 
 
Independientemente de la metodología utilizada, el resultado de cualquier 
enfoque de formulación de estrategia es desarrollar un rumbo que diferencie la 
posición y oferta de compañía de las de sus competidores para poder crear una 
ventaja competitiva sustentable que derive en un desempeño financiero 
superior (o, para entidades sin fines de lucro, en efectos sociales favorables 
comprobables). 
 
En definitiva, la estrategia termina respondiendo a: 
 
1. ¿Qué resultados queremos lograr? 
2. ¿Ofreciendo qué producto o servicio? 
3. ¿A quién? 
 
Etapa 2: Planificación de la Estrategia 
 
Convertir a las declaraciones del rumbo estratégico desarrollados en la etapa 1 en 
objetivos, indicadores, metas, iniciativas y presupuestos que guían la acción y la 
asignación de recursos.  Se consideran los siguientes elementos: 
 
a) Descripción de la estrategia a través de mapas estratégicos.  Agrupar los 
objetivos estratégicos relacionados en temas estratégicos. 
 
b) Clarificar las relaciones causa efecto. 
 
c) Desarrollar el cuadro de mando integral, con indicadores y metas para los 
objetivos del mapa estratégico.  Se debe mantener un equilibrio entre 
indicadores de resultados e indicadores de inductores de actuación (los que 
miden las acciones que se realizan para obtener resultados).  Además se debe 
mantener un equilibrio entre indicadores de largo y corto plazo. 
 
d) Seleccionar las iniciativas estratégicas – proyectos o grupos de acciones – 
necesarias para alcanzar el desempeño buscado en los objetivos del mapa 
estratégico.  Estas iniciativas no se consideran en forma aislada sino como una 
cartera de acciones complementarias. 
 
e) Asegurar la financiación para las iniciativas estratégicas.  Los sistemas de 
presupuesto tradicionales se focalizan en los recursos suministrados a 
operaciones en marcha.  Es necesario generar un presupuesto específico para 
las iniciativas estratégicas que no sea eliminado cuando se presenten los 
problemas operativos cotidianos. 
 
f) Asignar responsables de las iniciativas estratégicas. 
 
Etapa 3: Alineación de la organización con la Estrategia 
 
Relacionar la estrategia general con la estrategia de cada una de las unidades 
organizacionales y negocios individuales.  Buscar que los empleados entiendan la 
estrategia y estén motivados para ayudar a la empresa a triunfar en ella.  El objetivo 
es canalizar las energías, capacidades y el conocimiento concreto de todo el personal 
de la organización hacia la consecución de los objetivos estratégicos. 
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a) Desdoblar e incorporar la estrategia corporativa a las estrategias de las 
unidades de negocio.  De esta forma los mapas de las unidades de negocio 
reflejarán los objetivos corporativos y los objetivos locales. 
 
b) Alinear las unidades de soporte con la estrategia corporativa, a través de la 
creación de mapas estratégicos y CMI de las unidades de soporte basados en 
acuerdos de nivel de servicio.  Garantizar que cada unidad de soporte tenga 
una estrategia que mejore el desempeño de las estrategias de la compañía y 
las unidades de negocio. 
 
c) Alinear los empleados, son ellos los que mejoran los procesos y ejecutan los 
proyectos, programas e iniciativas requeridas por la estrategia.  Tres elementos 
claves: 
 
 Comunicar e impartir educación sobre la estrategia: todos deben conocer 
cuáles son los factores críticos, las relaciones causales, y los objetivos 
estratégicos que se deben alcanzar si se desea que la estrategia tenga 
éxito.  Deben comprender la estrategia y las conductas requeridas para 
alcanzar los objetivos estratégicos.  Crear conciencia y promover conductas. 
 
 Relacionar los objetivos personales y los incentivos con la estrategia (si le 
va bien a la empresa, los empleados deberían tener participación en el valor 
que ellos ayudaron a crear).  Vincular resultados de los indicadores de 
actuación a las recompensas, evaluaciones de desempeño e incentivos.  
Mientras los incentivos y recompensas, personales sigan estando ligados a 
los indicadores de la actuación a corto plazo, especialmente los financieros, 
y no incorporen otros aspectos importantes para la estrategia, el enfoque de 
gestión seguirá siendo de corto plazo. 
 
 Alinear los programas de desarrollo y capacitación del personal, a fin de 
brindar los conocimientos, las habilidades y competencias que necesitan 
para ayudar e implementar la estrategia. 
 
Etapa 4: Planificación y mejora de las operaciones 
 
Las organizaciones deben alinear sus actividades de mejora a los procesos con 
prioridades estratégicas.  Además, la asignación de recursos para el funcionamiento 
del negocio debe ser consistente con el plan estratégico. 
 
En esta etapa se considera: 
 
a) Mejora en los procesos clave.  Las empresas deben focalizar sus esfuerzos de 
mejora (programas de gestión de calidad, six-sigma, reingeniería, etc.) en 
mejorar el desempeño de los procesos identificados como críticos para lograr 
los objetivos establecidos en la perspectiva de resultados y de propuesta de 
valor de la estrategia.  Garantizar que los cambios requeridos por los temas 
estratégicos se traduzcan en cambios a los procesos operacionales. 
 
b) Desarrollar el plan de capacidad de los recursos.  Convertir los objetivos y 
metas en planes operativos: 
 
 Proyección de ventas y producción 
 Recursos y capacidades necesarios para la proyección de ventas 
 Establecer los presupuestos operativos y de inversiones. 
 
El objetivo es garantizar que la capacidad de recursos, los planes 
operacionales y presupuestos reflejen los rumbos y necesidades de la 
estrategia. 
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En general, el gasto en las iniciativas, proyectos y mejoras a los procesos 
generalmente representa solo el 10% del gasto corporativo total.  El restante 
90% permite a la compañía producir y entregar productos y servicios a los 
clientes y realizar las funciones de soporte corporativas. 
 
Etapa 5: Control y Aprendizaje 
 
Al ejecutar los planes operacionales y la estrategia, la empresa controla y aprende, 
cuáles son los problemas, barreras y los desafíos.  Se deben tener dos instancias de 
revisión separadas: 
 
a) La revisión de las operaciones: ¿Están las operaciones bajo control? Se revisa 
el desempeño a corto plazo y se responde a los problemas recién identificados 
que necesitan acción inmediata. 
 
b) La revisión de la estrategia: ¿Estamos ejecutando bien la estrategia? Controlar 
y gestionar las iniciativas estratégicas y el Balance Score Card.  En esta 
instancia no se cuestiona la estrategia en sí misma, sino si está siendo bien 
ejecutada. 
 
Etapa 6: Prueba y adaptación de la estrategia 
 
Se analiza si las presunciones estratégicas fundamentales siguen siendo válidas: 
 
a) ¿Está funcionando nuestra estrategia? Evaluar si los resultados supuestos en 
los diagramas de causa y efecto están ocurriendo como se había anticipado.  
¿Las hipótesis fundamentales de la estrategia siguen siendo válidas? 
 
b) ¿Frente a los cambios del entorno, sigue siendo válida nuestra estrategia? 
 
A diferencia del análisis operativo de la etapa anterior, en el cual las desviaciones no 
hacen que la gente se cuestione si esos resultados esperados siguen siendo válidos, 
y en consecuencia las acciones correctivas buscan que se vuelva a los resultados 
planteados, en el feedback estratégico se cuestionan las proposiciones subyacentes y 
se medita sobre si la teoría bajo la que se está operando sigue siendo consistente 
con la evidencia observada y las experiencias actuales.  Es aprender sobre la 
estrategia y mejorarla. 
 
Se puede llegar a modificar el mapa estratégico y el Cuadro de Mando Integral de la 
organización, lo que da inicio a un nuevo ciclo de planificación estratégica y ejecución 
operacional: nuevas metas, nuevas iniciativas, plan operativo, prioridades de mejora 
de los procesos, requisitos de capacidad de recursos y un plan financiero actualizado.  
(Miles, Auliso, & Sorondo, 2010) 
 
Para que todo lo anterior traiga resultados a la empresa, debe estar inmersa la alta dirección de tal 
manera que el compromiso venga dado desde las cabezas, así también para que la estructura de 
procesos que se adopte esté alineada con la misión, visión y objetivos de la empresa. 
 
Dentro de la identificación y definición de procesos se debe establecer claramente los clientes, los 
proveedores, las entradas y salidas de cada proceso, la identificación del dueño del proceso, los 
recursos necesarios para la realización de cada proceso, tiempos de duración de cada proceso, si 
es contratado externamente alguno de los procesos y determinar los criterios de seguimiento, 
análisis y medición. 
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La Norma ISO 9001 también requiere que se determine la secuencia e interacción de los 
procesos, por lo que para solventar este requisito se puede determinar un mapa de procesos, y a 
continuación se detallan consideraciones que se deben tomar en cuenta al realizar el mapa, 
tomando como referencia lo determinado por Porter (1985): 
 
El mapa debe mostrar: a) la interacción externa de la empresa, con los clientes y los proveedores; 
b) la interrelación interna de tal manera que sea fácilmente identificable los procesos estratégicos, 
los de realización y los de apoyo. 
 
Al realizar el mapa de procesos se debe ir de lo macro a lo micro, de tal manera que se detalle un 
proceso a modo general para que el detalle del mismo se coloque en la caracterización del 
proceso, en el que se determine clientes, proveedores, entradas, salidas e indicadores. 
 
Adicional al mapa de procesos y para que se pueda visualizar de mejor manera la interacción de 
los procesos se sugiere diagramar la caracterización de cada proceso, para lo que se debe tomar 
en cuenta que la organización se interrelaciona externamente con clientes, proveedores, 
personas, accionistas y la sociedad, en función de a quién afecten. 
 
2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE PROCESOS 
 
De acuerdo a lo que establece la Norma ISO 9001 en el requisito 8.2.3 la organización debe 
determinar y aplicar los métodos adecuados para que los procesos establecidos dentro del 
Sistema de Gestión de la Calidad, sean medidos. 
 
De igual manera cuando se trabaja con un enfoque basado en procesos la manera de saber si se 
ha cumplido o no los objetivos planteados es a través de la medición de los procesos, de hecho se 
puede considerar que un sistema no tiene enfoque en procesos si los mismos no reflejan una 
metodología para conocer los resultados que se obtienen de cada proceso. 
 
Al establecer objetivos de calidad para SGC se crea la manera en que se debe realizar 
seguimiento a los procesos y de esta manera se puede identificar si con esos resultados se 
alcanzará o no la misión del proceso de acuerdo a lo determinado en las etapas expuestas 
anteriormente con referencia a Norton y Kaplan. 
 
2.5 MEJORA CONTINUA DE PROCESOS 
 
De acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 9001 en sus cláusulas 4.1 f) Requisitos generales, 
5.1 Compromiso de la dirección, 5.3 Política de la calidad, 6.1 Provisión de recursos, 8.1 
Generalidades, 8.4 Análisis de datos y en todo el requisito 8.5 Mejora, se refiere a buscar 
continuamente la mejora del Sistema de Gestión de la Calidad, en todas sus perspectivas, es decir 
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en la planeación, en el compromiso de la gerencia, en la ejecución y la revisión continua del 
desempeño. 
 
Si se toma como referencia el ciclo de Shewart también establece como parte indispensable en su 
cumplimiento que luego de la verificación se actúe; este paso no involucra solamente que se actúe 
cuando ha existido una desviación en negativo, sino también se debe actuar cuando la desviación 
ha sido en positivo, porque eso puede servir como patrón para determinar las acciones que se 
realizaron bien y permitieron obtener un resultado por encima de lo esperado, de esta manera 
repetir estas acciones para nuevamente conseguir buenos resultados. 
 
Para generar mejora en un proceso, es importante que siempre se tome en cuenta la 
retroalimentación que viene dada por varias fuentes como pueden ser: quejas de clientes, 
personas involucradas en el proceso, implementaciones de la competencia, tendencias del 
mercado, satisfacción del cliente, no conformidades, producto no conforme, etc. 
 
Para que un cambio sea una mejora en un proceso se debe considerar que la implementación no 
genere recurrencia de un problema detectado o de un posible problema identificado, es en este 
punto cuando las mejoras del sistema aportan a la mejora continua del mismo haciéndolo que 
tome vida y se vuelva dinámico, de tal manera que a pesar de que los tiempos y las circunstancias 
cambien para la empresa, éste será tan versátil que se adaptará fácilmente a los cambios y se 
convertirá en una ventaja competitiva para la empresa. 
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3 CONFORMIDAD CON LOS REQUISITOS 
 
3.1 IDENTIFICACIÓN DE LOS REQUISITOS DEL CLIENTE, ORGANIZACIÓN Y 
LEGALES 
 
Para el presente trabajo se han establecido como requisitos los determinados por: 
 
 Clientes, 
 ISO 9001: 2008, 
 Legales, 
 Propios de la Organización. 
 
Requisitos ISO: 
 
Para determinar el cumplimiento de los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2008 se ha 
realizado una auditoría de diagnóstico con fecha septiembre 2012, y se ha concluido la 
conformidad o no conformidad con los mismos en el detalle que se menciona en los puntos 3.2, 
3.3, 3.4, 3.5, 3.6 del presente capítulo. 
 
Requisitos de Clientes: 
 
De acuerdo al tipo de productos y servicio que Maxxguard Seguridades vende, se pudo establecer 
que los requisitos determinados por el cliente están asociados a: 
 
 Cotización de productos con su respectiva explicación del tipo de tecnología que es la más 
apropiada para las necesidades puntuales. 
 
 Instalación de equipos a clientes nuevos o sucursales de clientes cumpliendo el tiempo de 
entrega establecido. 
 
 Mantenimiento correctivo de equipos en función de lo requerido por los clientes con la 
oportunidad necesaria. 
 
 Recuperación de información de DVR o HVR instalados cuando los clientes han tenido 
algún tipo de incidentes en sus instalaciones y solicitan este servicio. 
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 Desinstalación de equipos por cambio de local de los clientes. 
 
 Desinstalación de equipos de otras empresas para instalar los equipos de Maxxguard 
Seguridades. 
 
 Visitas técnicas para verificar el funcionamiento de equipos y mantenimiento preventivo de 
los equipos. 
 
Todos los requerimientos de los clientes son atendidos en el menor tiempo posible, tomando en 
cuenta el cronograma que se ha establecido e informado al cliente.  Existen excepciones de 
atención fuera del cronograma pero están dadas por emergencias reales, por ejemplo una 
emergencia es considerada que un cliente requiera bajar información de su VDR porque sufrió un 
asalto y necesita identificar a los delincuentes, más no se consideran emergencias situaciones que 
pudieron tener la respectiva planificación para incluirlos en el cronograma. 
 
Requisitos Legales: 
 
De acuerdo a la auditoría de diagnóstico realizada a Maxxguard Seguridades, y que se explicará 
sus detalles en los puntos 3.2, 3.3, 3.4, 3.5 y 3.6 del presente capítulo, se pudo evidenciar que no 
existen consideraciones especiales de legislación que deban ser cumplidos por la empresa, salvo 
los establecidos por ley para el funcionamiento de cualquier tipo de empresa, esto se da debido al 
tipo de productos que comercializa e instala la empresa. 
 
Sin embargo se han considerado los siguientes requisitos: 
 
 Constitución de la empresa: la última modificación a los estatutos de constitución de la 
empresa fueron el 14 de junio de 2007. 
 
 Nombramiento Representante Legal: N° 15785 tomo N° 143 renovado e inscrito en el 
Registro Mercantil aprobando a Diego Andrés Becerra como representante legal de la 
empresa con fecha 22 de noviembre 2012. 
 
 Registro Superintendencia de Compañías: N° 631422 expediente N° 48789 y consta que la 
empresa se encuentra registrada desde el año 1995. 
 
 Permiso de funcionamiento del Municipio actualizado al 2011. 
 
 Comprobante pago de impuestos Municipales: N° 3302171 pago de patente y 1.5 x mil con 
fecha 10 de julio 2012. 
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 RUC: registra como actividades venta al por menor equipos de seguridad electrónica – 
servicios de instalación de equipos de seguridad electrónica y su última modificación se 
registra el 25 de agosto de 2009. 
 
 Permiso de bomberos. 
 
 Reglamento interno el mismo que se encuentra en trámite de aprobación por parte del 
Ministerio de Relaciones Laborales. 
 
 Reglamento de Salud y Seguridad Ocupacional el mismo que se encuentra en trámite de 
aprobación por parte del Ministerio de Relaciones Laborales 
 
Requisitos de la organización: 
 
De acuerdo a la auditoría de diagnóstico realizada a la empresa se pudo evidenciar que 
internamente se han determinado algunos requisitos para el desempeño de la gestión tanto para 
ventas, como cobranzas, desempeño técnico, y coordinación de visitas / instalaciones, sin 
embargo estos requisitos no obedecen a algún tipo de lineamiento determinado por procesos sino 
que han sido establecidos a medida que han visto necesario aplicar un control.  Esto se puede ver 
reflejado en los registros que la empresa mantiene, ya que algunos formatos contienen 
información que se la puede recabar de otros formatos ya levantados, esto se da debido a que 
cada departamento a adaptado los formatos o datos requeridos en función de lo que considera 
necesario. 
 
3.2 CONFORMIDAD CON LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008 
 
Para la identificación de conformidad con los requisitos de la Norma ISO 9001 por parte de la 
empresa Maxxguard Seguridades, se ha realizado una auditoría de diagnóstico como se menciona 
en el punto 3., y los resultados de la misma, se plantean en el desarrollo de este capítulo. 
 
A partir de este diagnóstico se ha realizado el análisis, identificando lo que la empresa debe 
implementar, lo que debe mejorar, lo que debe mantener y lo que se ha considerado como 
innecesario en un enfoque basado en procesos. 
 
La metodología utilizada para la auditoría de diagnóstico fue determinando tres criterios según la 
conformidad o no conformidad de lo requerido: 
 
SI: cuando el requisito ha sido cumplido en su totalidad y está implementado. 
NO: cuando no se puede evidenciar que exista implementación del requisito. 
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PARCIAL: cuando se evidencia que el requisito de cierta manera está implementado, 
sin embargo no es a conformidad total de lo requerido por la Norma ISO 9001:2008. 
 
Para determinar la conformidad, en su totalidad, parcial o no conformidad con los requisitos de la 
Norma, se ha realizado entrevistas al Gerente General y a la Asistente Administrativa que al 
momento conoce acerca de cómo se desarrollan las actividades en la empresa.  De igual manera 
se revisa los documentos y registros utilizados por la organización. 
 
3.2.1 Conformidad con los requisitos de la Cláusula 4 “Sistema de Gestión de la Calidad” 
 
De acuerdo a la auditoría de diagnóstico realizada a la empresa se puede determinar que al 
momento no se ha establecido un Sistema de Gestión de Calidad lo que se refleja en que no se 
haya determinado la secuencia e interacción de los procesos. 
 
Según lo manifestado en la auditoría de diagnóstico se han asignado recursos a los distintos 
departamentos en función de la necesidad, sin embargo es a través del balance anual la medición 
que se realiza y el seguimiento a esta asignación de recursos. 
 
La planificación que se realiza está en función de los contratos que cierra la empresa y los 
requerimientos de los clientes tanto nuevos como antiguos, esta planificación se la realiza tanto en 
la parte técnica como administrativa con periodicidad semanal sin embargo no se mantiene 
registros de dicha planificación. 
 
Al momento no se han identificado procesos que se contraten externamente, porque la mayor 
necesidad en época alta de la empresa es mano de obra, para lo cual se contrata personal por 
tiempos específicos que varían según la duración de los contratos. 
 
Dentro de la documentación que ha establecido en la empresa se puede evidenciar que no se ha 
determinado política de la calidad, objetivos de la calidad, manual de la calidad ni procedimientos 
requeridos por la Norma ISO 9001. 
 
Los documentos y registros con los que la empresa cuenta son aquellos que se han implementado 
a lo largo de los años según las necesidades, tanto de clientes, de organismos de control o 
legislación, sin embargo no obedecen a una planificación identificada para el control de la 
operación de los procesos. 
 
Desde hace aproximadamente 3 años se han formalizado algunos registros que son fácilmente 
identificables y recuperables, ya que según lo manifestado por los entrevistados, la información 
antes no se la mantenía de manera formal y a partir del establecimiento de los registros, el 
personal ya cuenta con mejor control de algunas de las etapas del proceso de prestación del 
servicio de todos los equipos que comercializa Maxxguard Seguridades C.A. 
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Tabla 1: Cumplimiento de requisitos de la cláusula 4 
4.1 Requisitos Generales Cumplimiento Comentarios 
 SI NO Parcial  
La empresa ha establecido, documentado, implementado y 
mantenido un Sistema de Gestión de Calidad (SGC)  X  
 
La empresa ha mejorado la eficacia del Sistema de Gestión de 
Calidad (SGC)  X  
 
La empresa ha determinado los procesos necesarios para el 
sistema de gestión de la calidad y los ha aplicado a través de la 
organización 
 X  
 
La empresa ha determinado la secuencia e interacción de los 
procesos  X  
 
La empresa ha determinado métodos que aseguren que los 
procesos son efectivos  X  
 
La empresa ha asegurado la disposición de recursos e 
información necesaria para la operación y seguimiento de los 
procesos 
  X 
Cada departamento solicita los recursos de 
acuerdo a las necesidades, sin embargo el 
trabajo no se lo realiza por procesos. 
La empresa ha monitoreado, medido y analizado sus procesos  X   
La empresa ha implementado acciones para alcanzar los 
resultados planificados  X  
 
La empresa ha determinado los cambios que deben ser 
planeados, realizados en forma controlada y mantener la 
integridad del SGC 
 X  
 
La empresa ha determinado y controlado aquellos procesos 
contratados externamente que afecta a la conformidad del 
producto con los requisitos. 
 X  
 
Definir el tipo y grado de control a aplicar sobre los procesos 
contratados externamente   X 
Eventualmente se contratan procesos externos y 
se controlan de la misma manera que los 
internos cuando se refiere a la parte técnica. 
4.2 Requisitos de la Documentación Cumplimiento Comentarios SI NO Parcial  
4.2.1 Generalidades     
La empresa tiene como parte del sistema de gestión de la 
calidad los siguientes documentos:    
 
Política de la calidad  X   
Objetivos de la calidad  X   
Manual de la Calidad  X   
Procedimientos y registros requeridos por la Norma  X   
Documentos incluidos los registros que la organización 
determina necesarios para asegurarse de la eficaz 
planificación, operación y control de sus procesos   X 
Existen algunos documentos y registros que se 
han implementado a medida que se ha 
requerido, sin embargo no se los ha realizado de 
tal manera que aseguren la eficaz planificación 
operación y control de todos los procesos de la 
empresa 
La documentación del sistema de gestión de la calidad es 
adecuado a:    
 
Tamaño de la organización y el tipo de actividades  X   
La complejidad de los procesos y sus interacciones  X   
La competencia de su personal  X   
El 4.2.2 Manual de la Calidad define:     
El alcance del SGC incluyendo detalles y justificación de 
exclusión cuando aplique  X  
 
Procedimientos documentados establecidos para el SGC o la 
referencia de los mismos  X  
 
La descripción de la interacción entre los procesos del SGC  X   
4.2.3 Control de documentos     
La empresa ha establecido un procedimiento documentado en 
el que defina:    
 
Aprobación de documentos en cuanto a su adecuación antes 
de su emisión  X  
 
Revisión y actualización de los documentos cuando sea 
necesario y su nueva aprobación  X  
 
Identificación de cambios y estado de versión vigente de los 
documentos  X  
 
Disponibilidad de documentos en las versiones pertinentes en 
las versiones vigentes  X  
 
Legibilidad e identificación de los documentos  X   
Los documentos externos se ha identificado y se ha controlado 
su distribución  X  
 
Prevención de uso no intencionado de documentos obsoletos 
con su adecuada identificación.  X  
 
4.2.4 Control de registros     
La empresa ha establecido un procedimiento documentado en 
el que se defina la identificación, almacenamiento, protección, 
recuperación, retención y disposición de los registros. 
 X  
 
Los registros son legibles, fácilmente identificables y 
recuperables.   X 
A partir del año 2009 se han formalizado ciertos 
registros que son fácilmente identificables y 
recuperables. 
Fuente: Auditoría de diagnóstico ISO 9001 Maxxguard Seguridades C.A. 
Elaboración: Dalis Garzón 
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Gráficamente la conformidad con los requisitos de la cláusula 4 se lo puede apreciar en la figura 
12. 
 
Figura 12: Conformidad con los requisitos cláusula 4 
          
Fuente: Auditoría de diagnóstico ISO 9001 Maxxguard Seguridades C.A. 
Elaboración: Dalis Garzón 
 
Luego del análisis realizado se puede determinar que la empresa no muestra conformidad con los 
requisitos de la cláusula 4 por lo tanto es necesario su desarrollo. 
 
3.2.2 Conformidad con los requisitos de la Cláusula 5 “Responsabilidad de la Dirección” 
 
De acuerdo a la auditoría de diagnóstico realizada a la empresa se pudo evidenciar que la alta 
dirección se ha comprometido con la implementación del SGC y esa es una de las principales 
razones por las que ha permitido el desarrollo del presente trabajo de investigación. 
 
A pesar de no tener un SGC implementado bajo el cumplimiento de los requisitos de alguna 
normativa, de acuerdo a la entrevista personal realizada a los empleados de la empresa, se 
evidencia que la alta dirección ha comunicado la importancia de cumplir con los requisitos del 
cliente, así también con los requisitos legales aplicables, de hecho el enfoque al cliente es también 
importante para la alta dirección por lo que el personal entiende como parte de su responsabilidad 
generar satisfacción en el cliente. 
 
Al momento de la auditoría de diagnóstico no se pudo evidenciar que se haya declarado una 
política y objetivos de calidad por parte de la alta dirección ni establecido objetivos de la calidad, la 
planificación del sistema se la realizará en función de la presente auditoría de diagnóstico con el 
fin de saber el cumplimiento que la empresa tiene actualmente frente a la Norma ISO 9001:2008 y 
lo que debería implementar. 
 
Se evidencia el compromiso de la alta dirección para la provisión de los recursos necesarios para 
el SGC. 
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Durante la auditoría no se pudo evidenciar que las funciones y la autoridad de cada uno de los 
cargos en Maxxguard Seguridades se hayan definido de manera documentada, aunque por el tipo 
de funciones que desempeña el personal, se asume cuál es su función y autoridad.  De igual 
manera la comunicación acerca de las funciones ha sido de acuerdo a la carga de trabajo 
asignada y el desempeño demostrado en las actividades. 
 
En la empresa no se ha designado un Representante de la Dirección. 
 
A pesar que no se ha implementado un SGC en la empresa, la alta dirección se ha asegurado de 
establecer comunicación interna entre sus diferentes niveles dotando de la infraestructura y 
equipos necesarios para que se lleve a cabo la comunicación, así como promoviendo esta cultura. 
 
Se evidencia que la Gerencia General realiza seguimiento y revisiones a la gestión del personal en 
sus funciones y solicita informes periódicos de la gestión para analizar la evolución de la empresa, 
sin embargo estas revisiones no son conformes a lo requerido por la Norma ISO 9001 en los 
elementos de entrada para la revisión gerencial. 
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Tabla 2: Cumplimiento de requisitos de la cláusula 5 
5.1 Requisitos Compromiso de la Dirección Cumplimiento Comentarios SI NO Parcial
La alta dirección proporciona evidencia de su compromiso con el 
desarrollo e implementación del SGC, así como la mejora continua de su 
eficacia 
X   
 
La alta dirección ha comunicado la importancia de cumplir con los 
requisitos del cliente. X   
En la entrevista al personal se evidencia que la alta 
dirección ha comunicado la importancia de cumplir con 
los requisitos del cliente. 
La alta dirección ha comunicado la importancia de cumplir con los 
requisitos regulatorios y legales X   
Se evidencia en entrevista al personal que la alta 
dirección les ha comunicado la importancia de cumplir 
con los requisitos regulatorios y legales 
La alta dirección ha establecido la política de la calidad  X   
La alta dirección se ha asegurado de establecer objetivos de la calidad  X   
La alta dirección se ha asegurado de generar disponibilidad de recursos X   La alta dirección se evidencia que proporciona y asegura la disponibilidad de recursos 
5.2 Enfoque al Cliente Cumplimiento Comentarios SI NO Parcial
La alta dirección se ha asegurado de que los requisitos del cliente se han 
determinado y se cumplen con el propósito de aumentar la satisfacción 
del cliente. 
X   
Los requisitos del cliente se los determina en fichas y el 
personal sabe que sus funciones deben estar enfocadas 
a aumentar la satisfacción del cliente 
5.3 Política de la Calidad Cumplimiento Comentarios SI NO Parcial
La alta dirección se ha asegurado en la política de la calidad que:     
Sea apropiada al propósito de la organización.  X   
Incluye el compromiso de cumplir con los requisitos y la mejora continua  X   
Proporciona un marco para establecer y revisar los objetivos de calidad  X   
Es comunicada y entendida dentro de la organización  X   
Es revisada para su continua adecuación  X   
5.4 Planificación Cumplimiento Comentarios SI NO Parcial
5.4.1 Objetivos de la Calidad 
La alta dirección se ha asegurado de que los objetivos de la calidad se 
establecen en las funciones y los niveles pertinentes dentro de la 
organización 
 X  
 
Los objetivos de la calidad son medibles y coherentes con la política de la 
calidad.  X  
 
5.4.2 Planificación del SGC 
La alta dirección se ha asegurado de que:     
La planificación del SGC se realiza con el fin de cumplir los requisitos de 
la Norma   X 
Recién se está realizando la implementación del SGC con 
referencia a la Norma ISO 9001:2008 
Se mantiene la integridad del SGC cuando se planifican e implementan 
cambios  X  
 
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación Cumplimiento Comentarios SI NO Parcial
5.5.1 Responsabilidad y autoridad 
Las funciones y autoridad se han: 
  X 
Las funciones y autoridad no se ha definido de manera 
documentada.  La comunicación de funciones y autoridad 
ha sido en base a la carga de trabajo y según el 
desempeño 
Definido 
Comunicado 
5.5.2 Representante de la Dirección 
El representante de la dirección es miembro de la dirección, e 
independientemente de otras responsabilidades, cuenta con la 
responsabilidad y autoridad para: 
 X  
 
Asegurar el establecimiento, implementación y mantenimiento del SGC  X   
Informar a la alta dirección sobre el desempeño SGC y de las 
necesidades para mejora  X  
 
Promover la toma de conciencia sobre los requisitos del cliente en toda la 
organización  X  
 
5.5.3 Comunicación Interna 
La alta dirección se ha asegurado de establecer la comunicación entre 
sus diferentes niveles y funciones respecto a los procesos del SGC y su 
eficacia.   X 
Se han establecido los canales de comunicación entre los 
diferentes niveles y funciones, sin embargo no se ha 
determinado el alcance específico de cada proceso y 
función. 
5.6 Revisión por la Dirección Cumplimiento Comentarios SI NO Parcial
5.6.1 Generalidades 
La alta dirección revisa a intervalos planificados y se asegura de la 
conveniencia, adecuación y eficacia del SGC.  X  
 
5.6.2 Información de entrada para la revisión 
La alta dirección lleva a cabo revisiones gerenciales tomando en cuenta: 
  X 
La alta dirección revisa el desempeño de los procesos, 
producto, cambios y mejoras aunque no se ha 
formalizado la revisión gerencial según lo requiere la 
norma. 
 Resultados de auditorias 
 Retroalimentación del cliente 
 Desempeño de los procesos y conformidad del producto 
 El estado de las acciones correctivas y preventivas 
 Acciones de seguimiento de las revisiones anteriores. 
 Cambios que pudieran afectar al SGC 
 Recomendaciones para la mejora 
5.6.3 Resultados de la revisión
Los resultados de la revisión incluyen: 
  X 
Luego de las revisiones gerenciales (a pesar de no ser 
como lo requiere la norma), se toman decisiones en los 
procesos, y recursos. 
 Mejora del SGC y sus procesos 
 Mejora del producto en relación con los requisitos del cliente 
 Necesidades de recursos 
Fuente: Auditoría de diagnóstico ISO 9001 Maxxguard Seguridades C.A 
Elaboración: Dalis Garzón 
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Gráficamente la conformidad con los requisitos de la cláusula 5 se lo puede apreciar en la figura 
13: 
 
Figura 13: Conformidad con los requisitos cláusula 5 
  
  
  
Fuente: Auditoría de diagnóstico ISO 9001 Maxxguard Seguridades C.A. 
Elaboración: Dalis Garzón 
 
Según lo evidenciado en la auditoría de diagnóstico para revisar el cumplimiento con los requisitos 
de la cláusula 5, se determina que no se encuentra conforme a lo requerido por la Norma ISO 
9001 a pesar que existen ciertos requisitos que están parcialmente implementados. 
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3.2.3 Conformidad con los requisitos de la Cláusula 6 “Gestión de los Recursos” 
 
Se evidencia que para la implementación del SGC se han destinando recursos en la etapa de 
diagnóstico y también la alta gerencia manifiesta que se ha contemplado la asignación de recursos 
para la implementación del SGC. 
 
Durante la auditoría de diagnóstico se pudo comprobar que se han destinado recursos para 
aumentar la satisfacción de los clientes en función de los requerimientos, por ejemplo si un cliente 
presenta un reclamo o queja porque un producto no está funcionando a su entera satisfacción y es 
rentado, se le ofrece tanto una visita técnica de revisión del equipo o un producto de otras 
características que satisfagan sus necesidades. 
 
Se han destinado recursos para la investigación de nuevos productos que pueden ser de utilidad 
para los clientes en el afán de combatir la delincuencia en sus locales comerciales, como parte de 
las alternativas que ofrecen en su servicio. 
 
La gestión de recursos humanos en la empresa no se encuentra totalmente definida o establecida 
de tal manera que cada cargo tenga un perfil o unas funciones específicas, por el contrario se van 
asignando las funciones de acuerdo a las aptitudes y habilidades que demuestra cada persona en 
el puesto de trabajo asignado siendo coherente con el cargo bajo el cual fue contratada la 
persona. 
 
En la parte técnica, que es la que directamente tiene contacto con el cliente al momento de brindar 
el servicio, en su mayoría es personal con preparación en seguridad electrónica, de igual manera 
la empresa tiene por política que los nuevos técnicos acompañen a los antiguos a algunas 
instalaciones y a medida que se observa su evolución permitiéndoles realizar desde tareas 
menores, hasta instalaciones supervisadas se da una “liberación”, para que puedan realizar 
instalaciones por sí solos en las instalaciones de clientes. 
 
Periódicamente los técnicos son evaluados, aunque de esta evaluación no se mantienen registros, 
con el fin de saber para qué producto son más aptos y se les procura asignar las instalaciones en 
función de su habilidad con la instalación de los productos. 
 
El personal administrativo, si bien en algunos cargos, las funciones no las desempeñan de 
acuerdo a su formación, actualmente se procura en la selección tener en cuenta la educación, 
formación y experiencia previa para el cargo a contratarse, sin embargo se evidencia que en la 
práctica y en el desenvolvimiento diario de las actividades, se modifican las funciones y se asignan 
las mismas según la aptitud demostrada por cada persona. 
 
Con relación a la toma de conciencia de la pertinencia e importancia de las actividades del 
personal, se evidencia que la responsabilidad de los técnicos y la responsabilidad de llevar los 
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procesos de una manera ordenada no ha sido asumida, ya que se pudo evidenciar que toman los 
materiales para una instalación y cuando no han sido ocupados en su totalidad, no solicitan el 
reingreso de los mismos al almacén, por el contrario este material es usado en otras instalaciones 
sin notificación, lo que puede generar confusión o es dejado en los vehículos, lo cual hace que se 
pierda el control en sí de lo que se ha ocupado por obra, de igual manera se evidencia que han 
existido ocasiones en las que los técnicos no han dejado arreglando a conformidad los 
requerimientos del cliente provocando reprocesos y visitas innecesarias. 
 
En cuanto a la toma de consciencia de la pertinencia e importancia de las actividades del personal 
administrativo, se evidencia que al no tener una definición clara del alcance de cada cargo, entre 
compañeros asumen quien debería elaborar ciertas funciones sin embargo cuando ha existido 
alguna falla no se sabe exactamente de quien es la responsabilidad de realizar esa parte del 
proceso. 
 
Se evidencia que la empresa mantiene registros de datos personales del personal, más no se 
mantiene registros que evidencien la educación, formación, habilidades y experiencia. 
 
Relacionado con la infraestructura, se evidencia que la empresa dispone de instalaciones con las 
facilidades y herramientas que permiten tanto en la parte técnica como administrativa el 
desenvolvimiento de sus funciones, de igual manera se evidencia que se han destinado recursos 
para la compra de equipos, hardware y software. 
 
En la parte de comunicaciones se evidencia una fortaleza bien marcada, ya que el personal cuenta 
con radio para poder tener en tiempo real las respuestas a inquietudes, solventar inconvenientes 
en las dos sucursales, para los casos del resto de país se evidencia que se han dado las 
facilidades de comunicación mediante celular y mensajes de texto. 
 
Con respecto al ambiente de trabajo, por la distribución física de las oficinas en Quito, el personal 
se molesta por tener que trasladarse entre pisos con los registros que necesita otra persona para 
desempeñar su trabajo, sin embargo se determina que en general el ambiente de trabajo es 
adecuado sin complicaciones más allá de las normales de una convivencia diaria entre 
compañeros. 
 
En relación al ambiente de trabajo no se han realizado mediciones de clima laboral que permitan 
de manera objetiva determinar la conformidad con el mismo por parte del personal. 
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Tabla 3: Cumplimiento de requisitos de la cláusula 6 
6.1 Provisión de recursos Cumplimiento Comentarios SI NO Parcial
La organización ha determinado y 
proporcionado los recursos necesarios para:    
 
Implementar y mantener el SGC y mejorar 
continuamente su eficacia   X 
Actualmente se está comenzando la 
implementación por lo que se están 
definiendo y asignando los recursos 
necesarios para el SGC 
Aumentar la satisfacción del cliente mediante 
el cumplimiento de requisitos   X 
En ocasiones por la falta de compromiso 
del personal no se tiene la satisfacción 
esperada por los clientes. 
6.2 Recursos Humanos Cumplimiento Comentarios SI NO Parcial
6.2.1 Generalidades 
El personal que realiza trabajos que afecten 
a la conformidad con los requisitos del 
producto debe ser competente con base en 
la educación, formación, habilidades y 
experiencia apropiadas. 
  X 
En la parte técnica se procura tener 
personal que ya venga con formación en 
temas de electrónica, sin embargo antes 
de que el personal salga solo al campo 
se le da inducciones y se lo lleva a visitas 
hasta que el Jefe Técnico emita la 
autorización para que salga solo. 
6.2.2 Competencia, formación y toma de 
conciencia    
La empresa ha determinado la competencia 
necesaria para el personal que realiza 
trabajos que afectan la conformidad con los 
requisitos del producto. 
  X 
Se encuentra sobreentendido y es que la 
gerencia general realice la selección del 
personal.  Los temas administrativos de 
la contratación está a cargo de una de 
las personas de la empresa. 
La empresa ha proporcionado formación o 
ha tomado acciones para lograr la 
competencia necesaria de su personal 
  X 
 
La empresa evalúa la eficacia de las 
acciones tomadas   X 
 
La empresa se ha asegurado de que el 
personal está consciente de la pertinencia e 
importancia de sus actividades y de cómo 
contribuyen al logro de los objetivos de 
calidad   X 
Algunas personas: técnicos saben que 
deben traer los materiales, no reingresan 
a la bodega lo cual incide en os 
inventarios.  Hay conflicto interno por la 
falta de definición del alcance de 
funciones del personal y tampoco hay 
una retroalimentación entre las personas 
responsables de los procesos. 
La empresa mantiene los registros de la 
educación, formación, habilidades y 
experiencia   X 
Se tienen los documentos legales pero 
no se mantienen los registros de la 
educación, formación, habilidades y 
experiencia en todos los casos 
6.3 Infraestructura Cumplimiento Comentarios SI NO Parcial
La organización ha determinado, 
proporcionado y mantenido la infraestructura 
para lograr la conformidad con los requisitos 
del producto incluyendo: 
   
 
Edificios, espacio de trabajo y servicios 
asociados X   
 
Equipo, hardware y software X    
Servicios de apoyo (Transporte, 
comunicación y sistemas de información) X   
 
6.4 Ambiente de trabajo Cumplimiento Comentarios SI NO Parcial
La organización ha determinado y 
gestionado el ambiente de trabajo necesario 
para lograr la conformidad con los requisitos 
del producto 
X   
 
Fuente: Auditoría de diagnóstico ISO 9001 Maxxguard Seguridades C.A. 
Elaboración: Dalis Garzón 
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Gráficamente la conformidad con los requisitos de la cláusula 6 se observa en la figura 14: 
 
Figura 14: Conformidad con los requisitos cláusula 6 
     
     
Fuente: Auditoría de diagnóstico ISO 9001 Maxxguard Seguridades C.A. 
Elaboración: Dalis Garzón 
 
Se determina que la cláusula 6 de la Norma ISO 9001, de acuerdo a la auditoría de diagnóstico, se 
encuentra parcialmente implementada a pesar que todavía es necesario formalizar algunos 
requisitos de la Norma. 
 
3.2.4 Conformidad con los requisitos de la Cláusula 7 “Realización del Producto” 
 
De acuerdo a la auditoría de diagnóstico realizada se pudo evidencia que la empresa no realiza 
actividades que impliquen diseño y desarrollo en los productos que comercializa, de igual manera 
tampoco se ofrece a los clientes el servicio de diseño dentro de la gama de servicios por lo tanto y 
conforme a lo auditado se puede establecer que la empresa puede excluir la cláusula 7.3 Diseño y 
desarrollo. 
 
Para la planificación de la realización del producto la alta dirección analiza la situación del 
mercado y determina los productos que se los debe ofrecer con mayor énfasis para cada tipo de 
cliente. 
 
Se evidencia que la empresa procura mantener estándares similares en los productos que ofrece 
por lo que a más de este factor diferenciador también ofrece servicio de post venta que garantiza a 
los clientes el mantenimiento y repuestos de sus equipos. 
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Se puede evidenciar que mantienen registros que permiten determinar los requisitos establecidos 
por el cliente como son las cotizaciones aceptadas por el cliente, también para registrar las 
llamadas telefónicas se llena formatos en los que se indica la hora, persona de contacto, cliente, 
etc y de acuerdo a las visitas que se realizan al cliente antes de la instalación se registra una ficha 
técnica. 
 
Un requerimiento para que sea programado en el cronograma de atenciones, debe contar con la 
aceptación del cliente en la cotización y cuando el caso lo amerita con la ficha técnica de visita, 
esta cotización pasa a bodega, quien realiza el alistamiento del producto, el ensamble de la parte 
electrónica, lo realiza el personal técnico ya que prueba que todos los componentes funcionen 
antes de acudir a la instalación. 
 
Se evidencia que no se mantiene registros de las actividades realizadas en todas las etapas de 
alistamiento de producto, ensamble, despacho e instalación, es por esta razón que no se puede 
tener trazabilidad de que todas las etapas de la planificación se hayan cumplido y el personal se 
ve en la necesidad de consultar entre compañeros para saber el estado de atención a cada 
pedido, o también para que sepan si existen o no más pedidos ingresados.  Al momento no se 
puede evidenciar que existan quejas formales de los clientes, sin embargo según manifiesto en la 
entrevista estos inconvenientes si les ha traído problemas en la organización del trabajo. 
 
Al cliente se le envía una cotización por cada tipo de producto de tal manera que pueda escoger 
entre varias opciones la que más le convenga de acuerdo a la aplicación requerida, en la 
cotización se detalla la forma de pago y también que una vez aceptada la cotización el personal de 
la empresa se comunicará dentro de las posteriores 48horas para determinar, si es o no necesaria 
una visita técnica (esto es en función de la información que proporcione el cliente), y de ser posible 
de una vez se fija la fecha y hora de instalación.  La aceptación de la cotización puede ser dada en 
vía correo electrónico, o firmando en el documento, al momento ya no se aceptan aceptaciones 
vía telefónica salvo los casos que Gerencia autoriza. 
 
Antes de ofrecer los productos se debe revisar la disponibilidad de inventarios para que, si la 
decisión de compra es inmediata, se cuente con los equipos para el cliente.  La revisión de 
disponibilidad de equipos, se realiza de acuerdo al conocimiento de la gerencia y bodega más no 
se evidencia un sistema de administración de inventarios o algún tipo de control específico que 
pueda determinar con exactitud la disponibilidad de cada tipo de producto. 
 
Existen ciertos tipos de requerimientos de clientes que requieren una visita previa a la cotización 
ya que por la disposición física del local, toca determinar la distancia máxima de cobertura de las 
antenas, o el ángulo de observación de las cámaras, entre otros productos que pueden requerir 
una visita previa. 
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La comunicación con cliente se la puede realizar mediante llamadas telefónicas, correo 
electrónico, fax o con reuniones presenciales, cada modalidad de atención al cliente es 
personalizada según el caso.  La atención a quejas es personalizada y en función de la queja, la 
empresa puede llegar inclusive a cambiar los equipos asumiendo costos, existen ocasiones en las 
que los equipos tienen garantía del fabricante y garantía propia de la empresa, siempre que los 
equipos no hayan sido manipulados por el cliente. 
 
El proceso de compras es en función de los requerimientos que se hacen a la jefa de compras, se 
determina mediante una carta los productos requeridos, con una descripción general de los 
mismos.  Se realiza la adquisición y cuando llegan los productos comprados son recibidos por 
parte de la jefa de compras, verificando que sea lo solicitado, sin embargo no se mantiene un 
registro de esta verificación. 
 
Para la selección del proveedor, cuando se trata de un producto que antes no se ha comprado, se 
intenta obtener varias cotizaciones para realizar la comparación, las compras que son repetitivas o 
de rutina se las hace con los proveedores ya conocidos. 
 
Al momento de la auditoría no se pudo evidenciar que se hayan establecido los criterios de 
selección, evaluación y re-evaluación de los proveedores, y tampoco se evidencia que se realice 
algún tipo de evaluación, según manifiesto si un proveedor no cumple se busca una alternativa de 
proveedor. 
 
Con relación a la producción y prestación del servicio, se pudo evidenciar que en la proforma se 
encuentran las características que el cliente requiere del producto, para lo cual el técnico con la 
lectura de la cotización puede interpretar el tipo de equipo que es y lo que requerirá en la 
instalación, sin embargo no se evidencia que se mantengan registros de instrucciones de trabajo 
ya que el equipo de técnicos si tienen alguna inquietud la consultan entre el equipo o al jefe 
técnico directamente. 
 
Para el desarrollo de los trabajos, la empresa ha asignado equipo y herramientas necesarias a 
cada técnico, de igual manera en la empresa cuentan con los equipos necesarios para el 
seguimiento y medición de los productos antes de ser instalados. 
 
A pesar que los controles a los equipos de medición (por ejemplo multímetros, software, 
flexómetro, entre otros) se los realiza siempre y antes de que se instalen donde clientes, no se 
pudo evidenciar que se registren estos controles, cuando existen productos que tienen algún tipo 
de falla, antes de su liberación el personal debe contar con la autorización dada por el Gerente 
General o por el Jefe Técnico, caso contrario los productos deben permanecer separados. 
 
De acuerdo a la auditoría realizada, se pudo evidenciar que la empresa realiza procesos de 
comprobación a los equipos antes de instalar y procesos de validación una vez que los equipos se 
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encuentran instalados, los mismos son corroborados por el cliente, ya que se realiza la entrega – 
recepción de que las instalaciones están operativas de acuerdo a lo requerido en la cotización, y el 
registro que se evidencia como constancia de la validación es la recepción de los productos por 
parte del cliente, si existiera una inconformidad por parte del cliente con la instalación, no se puede 
firmar la recepción, sino hasta su entera satisfacción. 
 
Cuando un cliente ha solicitado la reparación a sus equipos el requisito 7.5.3 identificación y 
trazabilidad, se volvería aplicable y durante el proceso de auditoría no se pudo evidenciar que la 
empresa haya identificado esos productos que son propiedad del cliente, tampoco se pudo 
evidenciar que se haya identificado el estado de los productos a través del proceso por el cual 
pasan antes de ser devueltos al cliente.  Los productos del cliente pueden llegar a las oficinas 
porque los técnicos los ha retirado o porque el cliente los ha enviado a Maxxguard directamente 
para que sean revisados y si es posible reparados. 
 
Cuando los productos que son propiedad del cliente han sido llevados a Maxxguard para ser 
reparados y se determina que los mismos ya no pueden recuperarse, le comunican al cliente, de la 
comunicación al cliente se pudo evidenciar registros, aunque los mismos no quedan en todos los 
casos.  Se evidencia que antes de las reparaciones o cambio de repuestos se consulta al cliente 
para que autorice la realización de los trabajos y se comunica el valor aproximado de la 
reparación. 
 
Las partes constituyentes de los productos que comercializa e instala Maxxguard Seguridades 
C.A.  no requieren una identificación única de producto ya que por su naturaleza, la parte 
electrónica puede estar dentro de un case distinto al original, cuando el mismo ya no es 
estéticamente aceptable, sin embargo se puede generar identificación para los productos de tal 
manera que permita su trazabilidad. 
 
La preservación del producto se pudo evidenciar que se la realiza internamente y hasta la entrega 
del producto al cliente, sin embargo no se evidencian registros de identificación, manipulación, 
embalaje, almacenamiento y protección. 
 
Durante la auditoría de diagnóstico se pudo evidenciar que la empresa ha entregado a su personal 
los equipos de medición y herramientas necesarias para el desarrollo de sus funciones, también 
existe la política de hacer reposición de herramientas al menos una vez por año y por parte de la 
gerencia existe la disponibilidad de recursos para realizar reposición de equipos y herramientas a 
medida que se necesite, sin embargo no se pudo evidenciar que existe un plan definido de 
mantenimiento, calibración, verificación o inspección de los equipos de medición. 
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Tabla 4: Cumplimiento de requisitos de la cláusula 7 
7.1 Planificación de la realización del producto Cumplimiento Comentarios SI NO Parcial
La empresa durante la planificación de la realización del producto ha 
determinado lo siguiente:    
 
 Objetivos de la calidad y los requisitos para el producto 
  X 
El personal técnico sabe cómo debe estar presentado y colocado el 
producto, administrativa dar al cliente lo que necesita y cuando 
aprueba explicarle los requisitos capacitación en antenas y cámaras 
 Procesos y documentos, y ha proporcionado recursos específicos para el 
producto   X 
Documentos es el pedido del cliente, el registro de llamada, ficha 
técnica de realización del servicio y recibimiento a satisfacción 
 Actividades requeridas de verificación, validación, seguimiento, medición, 
inspección y ensayo/prueba específicas para el producto así como los 
criterios para la aceptación del mismo   X 
Se aprueba una cotización, se la entrega a la persona de bodega 
para que despache el equipo que se va a instalar, se debe preparar el 
equipo de tal manera que sea estético, el técnico arma el equipo, 
inspeccionan, arman el producto y bien presentado lo empacan para 
llevar a la instalación 
 Registros para proporcionar evidencia de que los procesos de realización y 
el producto resultante cumplen los requisitos   X 
Se mantienen los registros de algunos procesos. 
El resultado de la planificación se presenta de forma adecuada para la 
metodología de operación de la empresa   X 
De las etapas que existe. 
7.2 Procesos relacionados con el cliente Cumplimiento Comentarios SI NO Parcial
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto
Especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de 
entrega y posteriores a la misma   X 
Se han determinado los requisitos en base a la proforma, la proforma 
antes de cualquier instalación o venta debe ser aprobada por el 
cliente. 
No establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado 
  X 
Se tiene esta comunicación de los requisitos no establecidos por el 
cliente, pero no se genera un registro, al momento la comprobación 
de que se cumplieron los requisitos es con la aceptación del cliente 
del producto y/o servicio 
Requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto X   Los requisitos legales aplicables a la empresa se han evidenciado cumplidos y no aplica ningún requisito legal específico al producto. 
Cualquier otro requisito adicional 
X   
Se realizan visitas previas a la instalación para saber los materiales 
que se van a utilizar y se los determina como parte de los 
requerimientos para la instalación. 
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto
La empresa ha revisado los requisitos relacionados con el producto antes de 
que se comprometa a proporcionar el producto al cliente, asegurándose de 
que: 
  X 
Antes de cotizar se le solicita al cliente una breve explicación de 
dónde aplicará el producto, se verifica internamente para luego 
cotizar 
Están definidos los requisitos del producto 
  X 
Antes de cotizar se revisa la solución más adecuada de acuerdo al 
tipo de requerimiento y según esto se le da a escoger los modelos al 
cliente 
Están resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o 
pedido y los expresados previamente.   X 
Se le explica al cliente la tecnología de los productos y la aplicación 
de los mismos con el fin de que sepa exactamente lo que se le va a 
instalar 
Se tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos   X Se verifica tanto la disponibilidad de producto como la capacidad de los técnicos para ofrecer la fecha de instalación 
Se mantienen los registros de los resultados de la revisión.  X   
Cuando el cliente no proporcione una declaración documentada de los 
requisitos, la organización debe confirmar los requisitos del cliente antes de la 
aceptación. 
X   
Siempre se realiza una cotización y se solicita su aprobación, sino no 
se puede gestionar el pedido 
Cuando se cambien los requisitos del producto, la empresa se asegura de 
que la documentación pertinente es modificada y que el personal 
correspondiente es consciente de los requisitos modificados 
X   
Se identifica las cotizaciones aprobadas, anuladas, o modificadas en 
una matriz excel. 
7.2.3 Comunicación con el cliente
La empresa ha determinado e implementado disposiciones eficaces para la 
comunicación con los clientes, relativo a:    
 
Información del producto 
X   
pagina web, páginas de los proveedores, catálogos por producto y 
dentro de la gestión de ventas también se le explica los distintos tipos 
de producto cuando se realiza la entrevista consultiva 
Consultas, contratos o atención a pedidos incluyendo modificaciones 
X   
Durante la visita al cliente se le explica todos los detalles técnicos de 
las instalaciones y los requerimientos para el correcto funcionamiento 
de los equipos 
Retroalimentación del cliente, incluyendo quejas 
  X 
Se mantiene registro de la mayoría de quejas e incluso se realizan 
visitas técnicas para solventar las quejas, sin embargo no todas las 
quejas son documentadas 
7.4 Compras Cumplimiento Comentarios SI NO Parcial
7.4.1 Proceso de Compras 
La empresa se ha asegurado que el producto adquirido cumple los requisitos 
de compra especificados.  El tipo y el grado del control aplicado al proveedor 
y al producto adquirido debe depender del impacto del producto adquirido en 
la posterior realización del producto o sobre el producto final. 
  X 
Se establecen los requisitos generales por parte del dpto que lo 
necesita, y cuando llegan los materiales y/o productos se realiza 
verificación física entre lo solicitado y lo entregado 
Los proveedores han sido evaluados y seleccionados en función de su 
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la 
empresa. 
 X  
 
La empresa ha establecido los criterios para la selección, evaluación y re-
evaluación de proveedores   X 
Como criterio establecido para seleccionar un proveedor se ha 
determinado el precio. 
Los resultados de las evaluaciones y de cualquier acción necesaria son 
registrados.  X  
 
7.4.2 Información de Compras 
La información de compras describe el producto a comprar incluyendo:   X Cuando se solicita los productos / materiales la descripción es de manera general 
 Requisitos para la aprobación, procedimientos, procesos y equipos   X Cuando se solicita los productos / materiales la descripción es de manera general 
 Requisitos para la calificación de personal   X Dependiendo del servicio que se compre se analiza la competencia de quien lo va a realizar aunque la revisión no queda documentada. 
 Requisitos del SGC X 
La empresa se ha asegurado de la adecuación de los requisitos específicos 
antes de comunicárselos al proveedor   X 
Se realiza la verificación, sin embargo no queda un registro o de 
manera documentada 
7.4.3 Verificación de los Productos Comprados 
Se han establecido e implementado inspecciones y otras actividades para 
asegurarse que el producto comprado cumple los requisitos de compra 
especificados. 
X   La persona encargada de compras realiza la verificación de los productos antes de la recepción 
Para la verificación en las instalaciones del proveedor, la organización ha 
establecido en la información de compra las disposiciones para la verificación 
pretendida y el método para la liberación del producto. 
  X 
Se han realizado visitas a los proveedores internacionales, sin 
embargo no es un criterio obligatorio de selección la visita, por el tipo 
de productos que maneja la empresa 
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7.5 Producción y prestación del servicio Cumplimiento Comentarios SI NO Parcial
7.5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio
La empresa ha planificado y llevado a cabo la producción y la prestación del 
servicio bajo condiciones controladas, las cuales incluyen    
 
Disponibilidad de información que describa las características del producto   X En la proforma se dispone de las características requeridas del producto 
Disponibilidad de instrucciones de trabajo 
  X 
El jefe técnico asigna los trabajos a su equipo y en caso de requerir 
instrucciones adicionales por inquietudes técnicas les presta la ayuda 
necesaria, sin embargo no se mantienen registros de instrucciones de 
trabajo documentadas o establecida 
Uso del equipo apropiado X   Cada técnico cuenta con su caja de herramientas y los equipos requeridos para la prestación del servicio 
Disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medición X   Se dispone de los equipos necesarios para el seguimiento y medición y se los utiliza antes de llevar los productos al cliente 
Implementación del seguimiento y de la medición X   Si se ha implementado el seguimiento y medición como control de los productos antes que lleguen al cliente 
Implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores a la 
entrega del producto X   
La liberación de producto se la realiza solo previo a la autorización 
del Jefe Técnico 
7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del 
servicio    
La empresa ha validado todo el proceso de producción y de prestación del 
servicio cuando los productos resultantes no han podido verificarse mediante 
seguimiento o medición posteriores y como consecuencia las deficiencias 
aparecen únicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se 
haya prestado el servicio. 
X   
La empresa realiza las calibraciones y prueba los equipos antes de 
llevar al cliente los mismos, sin embargo ya en la instalación se valida 
que funcionen los equipos 
La validación demuestra la capacidad de estos procesos para alcanzar los 
resultados planificados X   
Se dejan los equipos operativos para la recepción del cliente 
La empresa ha establecido las disposiciones para estos procesos incluyendo:     
a) Criterios definidos para la revisión y aprobación de los procesos   X La parte técnica sabe los criterios que debe validar en el punto de instalación, más no se deja un registro. 
b) Aprobación de los equipos y la calificación del personal 
X   
El personal técnico debe tener educación en temas de electrónica y 
cuando no han tenido este tipo de formación y/o educación se les 
enseña.  De igual manera antes de ser liberados a instalaciones 
deben pasar un tiempo en entrenamiento 
c) El uso de métodos y procedimientos específicos   X La metodología y procedimientos de las instalaciones lo aprenden de manera empírica en las visitas de acompañamiento 
d) Los requisitos de los registros  X   
e) La revalidación   X Con el cliente se recibe la instalación una vez que está funcionando los equipos 
7.5.3 Identificación y trazabilidad 
La empresa ha identificado el producto por medios adecuados a través de las 
operaciones, donde sea apropiado  X  
 
La empresa ha identificado el estado con respecto a los requisitos de 
medición a través de toda la realización del producto  X  
 
Cuando la trazabilidad sea un requisito, se ha controlado la identificación 
única del producto.  X  
La trazabilidad no es un requisito de identificación única, sin embargo 
se lo requiere para tener conocimiento del historial del producto 
7.5.4 Propiedad del cliente 
La empresa cuida de los bienes que son propiedad del cliente mientras están 
bajo el control de la organización o siendo utilizados por la misma.   X 
La persona que está trabajando en los equipos tiene los cuidados 
necesarios mientras tiene propiedad del cliente, sin embargo no se 
mantiene registros de lo realizado. 
La empresa ha identificado, verificado, protegido y salvaguardado los bienes 
que son propiedad del cliente y que fueron entregados para su utilización o 
incorporación dentro del producto. 
  X 
Los equipos / productos se los identifica con una etiqueta sin 
embargo no es suficiente porque solo el técnico a cargo es quien 
sabe acerca del status de la propiedad del cliente. 
En caso que la propiedad del cliente se pierda, deteriore o de algún otro 
modo se considere inadecuado para su uso, la empresa informa al cliente y 
mantiene los registros.   X 
Se le informa al cliente, y dependiendo de la razón por la que ya no 
es adecuado el uso se intenta reponer de alguna manera el producto.  
También antes de cualquier trabajo crítico en los equipos que puedan 
dejarlos inhabilitados se solicita la autorización al cliente informando 
las posibilidades.  La comunicación con el cliente queda registrada, 
sin embargo la información interna no se registra 
7.5.5 Preservación del producto 
El producto debe ser preservado durante el proceso interno y entrega al 
destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos.  Debe 
incluir: identificación, manipulación, embalaje, almacenamiento y protección, 
así como a las partes constitutivas de un producto. 
  X 
Se mantiene la cadena de preservación del producto, sin embargo no 
se mantienen en todas las instancias los registros. 
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medición Cumplimiento Comentarios SI NO Parcial
La empresa ha determinado el seguimiento y la medición a realizar y los 
equipos de seguimiento y medición necesarios para proporcionar la evidencia 
de la conformidad del producto con los requisitos determinados. 
 X  
 
La empresa ha establecido procesos para asegurarse de que el seguimiento 
y medición pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los 
requisitos de seguimiento y medición. 
 X  
 
Los equipos de medición para asegurarse de la validez de los resultados, 
debe:    
 
a) calibrarse o verificarse, o ambos, a intervalos especificados o antes de su 
utilización, comparado con patrones de medición trazables a patrones de 
medición internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones debe 
registrarse la base utilizada para la calibración o la verificación 
 X  
 
b) ajustarse o reajustarse según sea necesario 
  X 
Se realiza reposición de herramientas con frecuencia anual como 
mínimo, porque durante el año se realiza reposiciones cuando es 
necesario 
c) estar identificado para poder determinar su estado de calibración;  X   
d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la 
medición.  X  
 
e) protegerse contra los daños y el deterioro durante la manipulación, el 
mantenimiento y el almacenamiento.  X  
 
La empresa ha evaluado y registrado la validez de los resultados de las 
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no está conforme con 
los requisitos 
 X  
 
La empresa ha tomado las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre 
cualquier producto afectado.   X 
La empresa reemplaza los equipos tanto de medición como 
herramientas cuando se detecta que los mismos han sufrido algún 
tipo de daño 
La empresa ha confirmado la capacidad de los programas informáticos para 
satisfacer su aplicación prevista cuando estos se utilicen en las actividades 
de seguimiento y medición de los requisitos especificados.  Esto debe 
llevarse a cabo antes de iniciar su utilización y confirmarse de nuevo cuando 
sea necesario. 
  X 
En la empresa se utiliza un software, el mismo que cuenta con su 
licencia de actualización 
Fuente: Auditoría de diagnóstico ISO 9001 Maxxguard Seguridades C.A. 
Elaboración: Dalis Garzón 
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Gráficamente la conformidad con los requisitos de la cláusula 7 se lo puede apreciar en la fig. 15. 
 
Figura 15: Conformidad con los requisitos cláusula 7 
  
  
 
Fuente: Auditoría de diagnóstico ISO 9001 Maxxguard Seguridades C.A. 
Elaboración: Dalis Garzón 
 
Se concluye que con relación a los requisitos de la cláusula 7 de la Norma ISO 9001, la empresa 
Maxxguard Seguridades, ha implementado parcialmente lo requerido, sin embargo es importante y 
crucial el correcto desarrollo e implementación de esta cláusula puesto que es la que está 
directamente relacionada con la realización del servicio, procesos relacionados con el cliente y en 
sí la prestación del servicio. 
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3.2.5 Conformidad con los requisitos de la Cláusula 8 “Medición, Análisis y Mejora” 
 
En la empresa Maxxguard Seguridades C.A.  se evidencia que se mantienen registros en ciertas 
áreas, y que a pesar de no ser documentados los procedimientos que se siguen, en el día a día el 
personal sabe acerca de sus roles, y funciones que debe llevar a cabo, sin embargo no se pudo 
evidenciar que se han planificado e implementado procesos para el seguimiento, medición, 
análisis y mejora en los que se evidencie la conformidad con los requisitos, conformidad con el 
SGC, y que procure la eficacia, a través de la determinación de métodos o técnicas estadísticas. 
 
De acuerdo a lo auditado se pudo evidenciar que no se han determinado métodos para obtener la 
información acerca de la medición de satisfacción de cliente. 
 
Durante la auditoría no se pudo evidenciar que la empresa realice auditorías internas a la gestión 
de sus procesos, se evidencia las auditorías financieras realizadas de acuerdo a lo requerido por 
legislación.  No se evidencia la realización auditorías internas se da porque la empresa 
previamente no ha establecido y formalizado un SGC, bajo alguna norma que lo exija. 
 
No se pudo evidenciar que la empresa haya aplicado métodos de seguimiento y medición a sus 
procesos, la gerencia toma acción inmediata en caso de quejas de clientes y no se pudo 
evidenciar que se mantengan encuestas de satisfacción de clientes o alguna metodología para 
medir la satisfacción. 
 
Se realiza seguimiento a las etapas que pasa el producto desde su llegada a oficinas hasta la 
instalación donde el cliente, sin embargo no se puede evidenciar que la empresa mantenga 
registros de este seguimiento o medición a estas características o que se mantengan registros de 
la conformidad de los criterios de aceptación del producto o liberación del mismo. 
 
Se evidencia que los productos son revisados antes de ser llevados a instalar en la locación de los 
clientes, y si en esta revisión se encuentra algún imperfecto se realizan los arreglos y pruebas 
necesarias, en caso que el equipo no pueda ser liberado, la autorización se solicita a gerencia o al 
jefe de técnicos indique cómo proceder con los productos. 
 
Respecto al producto no conforme, se pudo evidenciar que la empresa no ha establecido un 
procedimiento documentado ni los controles específicos que le permitan identificar el producto no 
conforme para evitar el uso no intencionado del mismo, sin embargo se evidencia que los 
componentes tanto electrónicos como partes constitutivas de los productos si no sirven son 
desechados. 
 
Con respecto a las acciones para eliminar la no conformidad del producto se pudo evidenciar que 
la empresa no ha realizado análisis de causa ni tomado acciones para identificar la causa de un 
producto no conforme. 
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Se logra evidenciar que los productos no conformes, cuando han sido reparados, para su 
liberación se somete a aprobación de uso por parte de la gerencia o del jefe técnico, de igual 
manera en caso de ser reparados se someten los productos a pruebas de verificación de 
funcionamiento previo a la instalación donde un cliente. 
 
Al momento de la auditoría no se pudo evidenciar que la empresa registre el análisis de datos que 
realiza ya que en su mayoría el análisis que se realiza es orientado hacia el presupuesto y 
decisión de importación en función de lo que el mercado requiere. 
 
Cuando han existido reclamos por parte de clientes, se busca dar una solución inmediata, 
realizando visitas técnicas urgentes, y se solventa el reclamo, sin embargo no se evidencia que a 
partir de estas atenciones se realicen análisis específicos de datos. 
 
Respecto a la mejora con relación al SGC, sin bien no ha existido previamente un sistema de 
gestión y como tal, no se ha establecido una metodología para tratar no conformidades, se 
evidencia que la empresa busca la mejora continua a través de la diversificación de productos, 
ampliación de cobertura, búsqueda de nuevos proveedores, contratación de nuevo personal y 
solventar las quejas o reclamos de los clientes para que sean solucionados. 
 
Como parte de la auditoría de diagnóstico no se pudo evidenciar que se haya documentado un 
procedimiento para atender acciones correctivas 8.5.2 y preventivas 8.5.3 así como lo que 
requiere la norma en estas dos cláusulas, sin embargo se evidencia que la empresa toma 
acciones correctivas para satisfacer la atención a problemas que hayan detectado, sea 
internamente o a través de quejas de clientes. 
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Tabla 5: Cumplimiento de requisitos de la cláusula 8 
8.1 Generalidades Cumplimiento Comentarios SI NO Parcial 
La empresa ha planificado e implementado los procesos de 
seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para:    
 
a) demostrar la conformidad con los requisitos del producto;   X Antes de las instalaciones se verifica los productos de acuerdo a los requisitos del cliente 
b) asegurarse de la conformidad del SGC y  X   
c) mejorar continuamente la eficacia del SGC  X   
Esto debe comprender la determinación de los métodos 
aplicables, incluyendo las técnicas estadísticas, y el 
alcance de su utilización. 
  X 
No se evidencia el método aplicable, sin embargo se 
evidencia acciones sobre lo que podría ser producto 
o servicio no conforme 
8.2 Seguimiento y medición Cumplimiento Comentarios SI NO Parcial  
8.2.1 Satisfacción del cliente     
La empresa como medida de desempeño del SGC ha 
realizado el seguimiento de la información relativa a la 
percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus 
requisitos. 
 X  
 
Se han determinado los métodos para obtener dicha 
información.  X  
No se ha determinado métodos para saber la 
satisfacción del cliente 
8.2.2 Auditorias Internas de Calidad     
La empresa ha llevado a cabo auditorías internas a 
intervalos planificados para determinar si el sistema de 
gestión de la calidad: 
 X  
 
a) es conforme con las disposiciones planificadas con los 
requisitos de esta Norma Internacional y con los requisitos 
del sistema de gestión de la calidad establecidos por la 
organización, y 
 X  
 
b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.  X   
La empresa ha planificado un programa de auditorías 
tomando en consideración el estado y la importancia de los 
procesos y las áreas a auditar, alcance, frecuencia y 
metodología. 
 X  
 
La selección de los auditores y la realización de las 
auditorías aseguran la objetividad e imparcialidad de los 
procesos, ya que los auditores no auditan su propio trabajo. 
 X  
 
Se ha establecido un procedimiento documentado para 
definir las responsabilidades y los requisitos para planificar 
y realizar las auditorías, se han establecido los registros e 
informado de los resultados. 
 X  
 
La dirección responsable del área que se está auditando 
debe asegurarse de que se realizan las correcciones y se 
toman las acciones correctivas necesarias sin demora 
injustificada para eliminar las no conformidades detectadas 
y sus causas.  Las actividades de seguimiento incluyen la 
verificación de las acciones tomadas y el informe de los 
resultados de la verificación. 
 X  
 
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos     
La empresa ha aplicado métodos apropiados para el 
seguimiento, y cuando sea aplicable, la medición de los 
procesos del SGC.   X 
La empresa si bien no ha determinado de manera 
formal métodos apropiados para el seguimiento y 
medición de los procesos, la gerencia realiza 
monitoreos periódicos a través de la solicitud de 
informes por departamento. 
Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben 
llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, según 
sea conveniente. 
 X  
 
8.2.4 Seguimiento y medición del producto     
La empresa ha hecho el seguimiento y medido las 
características del producto para verificar que se cumplen 
los requisitos del mismo.  Esto se ha realizado en las 
etapas apropiadas del proceso de realización del producto 
de acuerdo con las disposiciones planificadas. 
  X 
Se realiza seguimiento a las etapas que pasa el 
producto tanto desde la llegada hasta la instalación 
donde el cliente, sin embargo no se lleva una 
medición de este control 
Se mantienen las evidencias de la conformidad con los 
criterios de aceptación, así como los registros deben indicar 
la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberación del producto al 
cliente 
  X 
La gerencia administrativa o técnica es quien 
aprueba la liberación de productos para el cliente, 
conformes y no conformes. 
La liberación del producto y la prestación del servicio al 
cliente no se llevan a cabo hasta que se hayan completado 
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos 
que sean aprobados de otra manera por una autoridad 
pertinente y cuando corresponda, por el cliente. 
  X 
Se revisa los productos antes de su salida hacia el 
cliente, si se encuentra algún imperfecto en el 
funcionamiento se realizan las pruebas pertinentes y 
solo con la autorización de la Gerencia o la Jefatura 
técnica se liberan para ser instalados 
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8.3 Producto no conforme Cumplimiento Comentarios SI NO Parcial  
La empresa se ha asegurado de que el producto que no 
sea conforme con los requisitos del producto, se identifica y 
controla para prevenir su uso o entrega no intencionados. 
  X 
Se revisan los productos antes de realizar las 
instalaciones con el fin de evitar reprocesos por 
producto no conforme 
Se ha determinado que se trate los productos no conformes 
mediante las siguientes maneras: 
  X 
Se realiza parcialmente esta actividad, la liberación de 
producto no conforme lo hace la gerencia o el mismo 
cliente, y se prueba los equipos antes de cada 
instalación, sin embargo existen ocasiones que no se 
toman las acciones necesarias para eliminar la no 
conformidad detectada o el uso de producto no 
conforme sin intención. 
Acciones para eliminar la no conformidad detectada 
Se ha autorizado su uso, liberación o aceptación bajo 
concesión por una autoridad pertinente, y cuando sea 
aplicable por el cliente 
Se ha tomado acciones para impedir su uso o aplicación 
prevista originalmente 
Se han tomando acciones apropiadas a los efectos, reales 
o potenciales, de la no conformidad cuando se detecta un 
producto no conforme después de su entrega o cuando ya 
ha comenzado su uso. 
Cuando se ha corregido un producto no conforme, se ha 
sometido a una nueva verificación para demostrar su 
conformidad con los requisitos 
  X  
Se han mantenido registros de la naturaleza de las no 
conformidades y de cualquier acción tomada 
posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan 
obtenido. 
 X   
8.4 Análisis de datos Cumplimiento Comentarios SI NO Parcial  
La empresa ha determinado, recopilado y analizado los 
datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia 
del SGC y para evaluar dónde puede realizarse la mejora 
continua de la eficacia del SGC. 
 X  
 
El análisis de los datos proporciona información sobre: 
 X  
 
La satisfacción de cliente 
La conformidad con los requisitos del producto 
Las características y tendencias de los procesos y de los 
productos, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo 
acciones preventivas 
 
8.5 Mejora Cumplimiento Comentarios SI NO Parcial  
8.5.1 Mejora Continua     
La organización ha mejorado continuamente la eficacia del 
SGC mediante el uso de la política de la calidad, los 
objetivos de la calidad, los resultados de las auditorías, el 
análisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la 
revisión por la dirección. 
 X  
 
8.5.2 Acciones Correctivas     
La organización ha tomado acciones para eliminar las 
causas de las no conformidades con objeto de prevenir que 
vuelvan a ocurrir.  Las acciones correctivas han sido 
apropiadas a los efectos de las no conformidades 
encontradas. 
 X  
 
Se ha establecido un procedimiento documentado para 
definir los requisitos para: 
 X  
 
Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los 
clientes) 
Determinar las causas de las no conformidades evaluar la 
necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las 
no conformidades no vuelvan a ocurrir 
Determinar e implementar las acciones necesarias 
Registrar los resultados de las acciones tomadas 
Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas 
8.5.3 Acciones Preventivas     
La organización ha determinado acciones para eliminar las 
causas de no conformidades potenciales para prevenir su 
ocurrencia.  Las acciones preventivas han sido apropiadas 
a los efectos de los problemas potenciales. 
 X  
 
Se ha establecido un procedimiento documentado para: 
 X  
 
Determinar las no conformidades potenciales y sus causas 
Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia 
de no conformidades 
Determinar e implementar las acciones necesarias 
Determinar e implementar las acciones necesarias 
Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas 
Fuente: Auditoría de diagnóstico ISO 9001 Maxxguard Seguridades C.A. 
Elaboración: Dalis Garzón 
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Gráficamente la conformidad con los requisitos de la cláusula 8 se lo puede apreciar en la fig. 16 
 
Figura 16: Conformidad con los requisitos cláusula 8 
  
  
 
Fuente: Auditoría de diagnóstico ISO 9001 Maxxguard Seguridades C.A. 
Elaboración: Dalis Garzón 
 
Luego de revisar si la empresa cumple con los requisitos de la cláusula relacionada con medición, 
análisis y mejora se puede determinar que éstos requisitos no han sido implementados conforme a 
lo requerido por la Norma, y representan la oportunidad que tiene la empresa para iniciar su 
camino hacia la mejora continua basada en el enfoque a procesos. 
 
 
  68
4 DISEÑO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
Luego de verificar en el capítulo anterior que la empresa de acuerdo a su gestión propia cumple 
parcialmente ciertos requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y otros requisitos no cumple, se 
confirmó la necesidad del presente trabajo de investigación y desarrollo. 
 
Un Sistema de Gestión de la Calidad basado en cualquier normativa, para que le sea útil a esta, 
como a cualquier otra empresa, debe ser diseñado de tal manera que se adapte a las necesidades 
propias que tiene la empresa, de ahí que para el desarrollo que se muestra a continuación y en los 
anexos, se ha realizado un acercamiento con el personal de la empresa y con sus ejecutivos de tal 
manera que partiendo de la realidad misma de la empresa se pueda generar el desarrollo de los 
procedimientos entendiendo cada uno de los procesos que Maxxguard Seguridades desarrolla. 
 
4.1 MAPA DE PROCESOS 
 
Si se toma como referencia la Norma ISO 9001:2008 en su requisito 4.1 enuncia que la 
organización debe determinar tanto los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de la 
Calidad como la interacción de los mismos. 
 
Para el desarrollo del Mapa de Procesos se ha tomado como referencia lo citado en el capítulo 2 
determinado por Porter, quien en su metodología sugiere que el mapa muestre la interacción 
externa y la interrelación interna. 
 
Para un mejor entendimiento del mapa de procesos se lo ha diseñado de tal manera que dentro de 
los procesos se encuentren enunciados los subprocesos, además de acuerdo a la metodología de 
Pérez Fernández (2010), se ha colocado en la parte superior los procesos de conducción o 
estratégicos, en la parte central y de manera horizontal, se muestran los procesos de realización y 
finalmente en la parte inferior se han graficado los procesos de apoyo, como se muestra en el 
Anexo 1. 
 
4.2 MANUAL DE CALIDAD 
 
Bajo lo requerido por la Norma ISO 9001 especifica 3 inclusiones mandatorias que deben estar 
contenidos en el Manual de Calidad: alcance, procedimientos documentados o referencia de los 
mismos y descripción de la interacción de procesos.  También en otros de sus requisitos refiere 
que se mantengan declaraciones documentadas y procedimientos documentados. 
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Con relación a las declaraciones se ha incluido en el manual la política y los objetivos de calidad.  
Con relación a los procedimientos documentados se ha realizado referencia a los mismos.  De 
igual manera se ha decidido incluir la designación del Representante de la Dirección en el Manual. 
 
Existen otras inclusiones que se han realizado a pesar de no ser requeridas por la Norma, ya que 
la Alta Dirección ha visto oportuno mencionarlas por considerarlas importantes para la 
organización. 
 
El desarrollo del Manual de la Calidad se puede visualizar en el Anexo 2 e incluye lo siguiente: 
 
 Perfil e historia de la empresa 
 Declaración de compromiso de la Alta Dirección 
 Confidencialidad y actualización del manual 
 Política de calidad 
 Misión 
 Visión 
 Valores 
 Objetivos de Calidad 
 Representante de la Dirección 
 Alcance del Sistema de Gestión de Calidad 
 Exclusiones 
 Procedimientos requeridos por la Norma 
 Procedimientos necesarios para el Sistema de Gestión de la Calidad 
 Mapa de Procesos 
 
4.3 POLÍTICA DE CALIDAD 
 
La Norma ISO 9001:2008 en el punto 5.3, requiere que la política de calidad de la empresa cumpla 
con ciertos requisitos, los cuales han sido tomados en cuenta para la declaración de la misma.  
Adicional a lo requerido por la Norma, la Política de Calidad constituye el compromiso de la 
empresa con sus valores y la búsqueda de la satisfacción del cliente. 
 
Para la declaración de la política de la calidad de Maxxguard Seguridades se realizaron reuniones 
con la Alta Dirección, y se tomaron en cuenta los requisitos de clientes, requisitos legales, 
requisitos de la norma ISO 9001 y lo que la organización misma quería ver plasmado como un 
marco de referencia para su cumplimiento.  Una vez que todos estos requisitos se identificaron, se 
procedió a redactar la política de calidad que se menciona a continuación: 
 
“Maxxguard Seguridades C.A. es una empresa dedicada a satisfacer los requerimientos y 
necesidades de sus clientes, mediante la comercialización, distribución, instalación, 
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mantenimientos correctivos y preventivos, de equipos de seguridad electrónica y equipos 
electrónicos, y basa su gestión en: 
 
 El uso de todos los recursos disponibles incluyendo tecnología y capacitación especializada; 
 
 El cumplimiento de los requisitos legales, del cliente, los de la norma ISO 9001 y los 
determinados internamente; 
 
 La revisión de la política de la calidad y objetivos de la calidad 
 
Para brindar atención oportuna a los clientes, aplicación de procesos que sustenten el Sistema de 
Gestión de Calidad y su mejora continua.” 
 
La comunicación de la política de la calidad es una responsabilidad que la Gerencia ha asumido 
como parte del compromiso que tiene con el Sistema de Gestión de Calidad y también para dar 
cumplimiento a lo requerido por la Norma.  La gerencia tiene planificado comunicar la política en 
las carteleras de la empresa, a través de email corporativo y también publicarla en lugares 
estratégicos de la empresa. 
 
4.4 OBJETIVOS DE LA CALIDAD 
 
La Norma en su cláusula 5.4.1 establece que se deben determinar objetivos de la calidad que 
tomen en cuenta lo necesario para cumplir con los requisitos para el producto, que sean medibles, 
coherentes con la política y ser definidos por la alta dirección. 
 
En base a lo requerido por la Norma y de acuerdo a la estrategia que la alta dirección ha 
considerado como mediciones importantes para que la empresa direccione su curso, se han 
definido como objetivos de calidad los siguientes: 
 
 Incrementar el nivel de ventas y recompra. 
 
 Incrementar la satisfacción de los clientes. 
 
 Mejorar la coordinación entre los procesos operativos para optimizar recursos y atender a 
los requisitos específicos de cada cliente. 
 
 Mantener personal competente y comprometido con la empresa y la satisfacción del cliente. 
 
Estos objetivos están relacionados con los indicadores y metas establecidas para cada proceso, lo 
cual permitirá mediante el continuo monitoreo garantizar que los objetivos se cumplan. 
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4.5 CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 
 
A pesar que la caracterización de procesos no es un requisito determinado por la norma, es una 
manera muy didáctica de planificar los procesos ya que a través de la misma se puede observar 
de manera macro el curso que tiene el proceso en la organización y su interacción con otros 
procesos que le alimentan (entradas) o a quien sirve (salidas). 
 
Las interacciones de los procesos son los medios con los que se relaciona y 
comunica un proceso del sistema de gestión con otros procesos del sistema o con 
procesos o sistemas externos a la organización que pueden ser de un cliente, un 
proveedor, una entidad de gobierno u otra organización (Lopez, 2008). 
 
Si bien la Norma no define un modelo que se deba seguir para la caracterización de los procesos, 
para la empresa Maxxguard Seguridades, se ha decidido diseñar una caracterización con los 
siguientes campos: 
 
 Nombre del proceso: Identifica el proceso del cual a continuación se menciona la 
información. 
 
 Responsable: Persona que es responsable de que la ejecución del proceso sea conforme a 
lo establecido. 
 
 Objetivo: Denota la razón para la cual se ha creado el proceso. 
 
 Proveedores: son los procesos, personas, clientes o más fuentes que el proceso puede 
tener como dotador de insumos. 
 
 Controles: Identifica los criterios que se deben tomar en cuenta para la ejecución del 
proceso, esto puede referir a instructivos, registros, procedimientos asociados, etc. 
 
 Clientes: Son los procesos o beneficiarios del producto o servicio resultante de la gestión en 
el proceso. 
 
 Insumos: Son aquellas entradas que el proceso requiere para iniciar su ejecución. 
 
 Proceso / Actividades: es lo que se debe realizar para que los insumos se transformen en 
servicio o producto. 
 
 Servicio / Producto: es el resultante final de la gestión del proceso, mismo que es entregado 
a los clientes. 
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 Recursos: es el personal, presupuesto, infraestructura, instalaciones, equipos y tecnología 
necesaria para que el proceso se pueda ejecutar. 
 
 Indicadores: es la validación a través de mediciones objetivas a parámetros que permiten 
evaluar el desempeño del proceso. 
 
El formato que mantendrá la caracterización, se muestra en la figura 17. 
 
Figura 17 Modelo Caracterización 
 
Fuente: Elaboración propia 
Elaboración: Dalis Garzón 
 
Las caracterizaciones de los procesos de Maxxguard Seguridades se los puede visualizar en el 
Anexo 3. 
 
4.6 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
 
De acuerdo a lo requerido por la Norma ISO 9001:2008 en su cláusula 4.2.2, en el manual de 
calidad se ha realizado la referencia de los procedimientos documentados establecidos para el 
sistema de gestión de calidad, sin embargo para la consulta de los procedimientos documentados 
se ha determinado un manual de procedimientos, el mismo que se encuentra en el Anexo 4. 
 
Existen 6 procedimientos documentados que la Norma ISO 9001:2008 requiere como obligatorios 
para un Sistema de Gestión de Calidad, sin que esto sea un limitante para la empresa de que sus 
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procedimientos deben ser solo esos, por el contrario para que una empresa pueda evidenciar su 
implementación del SGC, va a requerir documentar procedimientos adicionales a los requeridos 
por la Norma. 
 
Para el diseño del Sistema de Gestión de Calidad de Maxxguard Seguridades, se ha requerido 
que sus procedimientos cuenten con la siguiente información: 
 
 Objetivo: define la finalidad hacia la cual se dirige el procedimiento. 
 
 Alcance: refiere al entorno que abarca el procedimiento. 
 
 Responsable: persona a quien se le ha asignado la responsabilidad para cumplir y hacer 
cumplir el proceso. 
 
 Definiciones: son las explicaciones de las palabras propias de cada procedimiento. 
 
 Políticas: son las directrices que rigen el procedimiento. 
 
 Descripción de Procedimientos: es el flujo y la descripción de las actividades a realizarse en 
el procedimiento con sus registros y personas responsables de cada etapa. 
 
 Documentos y/o registros asociados: son aquellos registros o documentos que permiten el 
desarrollo del procedimiento y su cumplimiento o llenado constituye la evidencia del 
cumplimiento del procedimiento. 
 
 Indicadores: guías que permiten medir el desempeño de cada proceso. 
 
4.7 PLAN DE CALIDAD 
 
El plan de calidad es la manera en la que se puede relacionar los requisitos de la norma con los 
procesos, métodos de trabajo, procedimientos, instructivos, etc., propios del sistema de gestión de 
la empresa. 
 
La Norma internacional que proporciona las directrices para desarrollar estos planes de calidad y 
no es una norma con propósitos de certificación o registro. 
 
Dentro de la Norma 10005:2005 define a los planes de calidad como: documento que especifica 
cuáles procesos, procedimientos y recursos asociados se aplicarán, por quién y cuándo, para 
cumplir los requisitos de un proyecto, producto, proceso o contrato específico. 
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Para el desarrollo del plan de calidad del presente trabajo se ha tomado como referencia el primer 
ejemplo que plantea la norma 10005, sin embargo se ha realizado un formato con campos 
adicionales que se consideraron complementarios y necesarios. 
 
El formato que mantendrá el plan de calidad, se muestra en la figura 18 
 
Figura 18: Modelo Plan de Calidad 
 
Fuente: Elaboración propia 
Elaboración: Dalis Garzón 
 
Los campos que contiene el plan de calidad son: 
 
 Producto / Servicio: es la referencia del producto y/o servicio al cual pertenece el plan de 
calidad. 
 
 Requisito de la norma ISO 10005: en el que se coloca la cláusula de la norma referida. 
 
 Requisito de la norma ISO 9001: en el que se coloca la cláusula de la norma referida. 
 
 Nombre del requisito ISO 9001: refiere al nombre de la cláusula según la norma ISO 9001. 
 
 Proceso: refiere al proceso responsable del cumplimiento del requisito. 
 
 Procedimiento / Manuales / Instructivos: indica los documentos relacionados al proceso y al 
cumplimiento del requisito. 
 
 Registros: indica los registros relacionados al proceso y al cumplimiento del requisito. 
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 Responsable: es a quien se la ha asignado la responsabilidad del cumplimiento y vigilancia 
de cumplimiento del proceso. 
 
El plan de calidad de Maxxguard Seguridades se lo puede visualizar desarrollado en el Anexo 5. 
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5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
5.1 CONCLUSIONES 
 
 Por la situación actual del Ecuador en cuanto a niveles de delincuencia, se prevé que la 
industria seguirá creciendo y que la empresa está en un punto de crecimiento adecuado, 
como para que adopte un SGC basado en una normativa internacional. 
 
 Luego del análisis al entorno de la empresa, se puede determinar que la Gerencia muestra 
un enfoque hacia la satisfacción del cliente y es por esta razón que ha destinado recursos 
tecnológicos, financieros y humanos para determinar qué ofrecer al mercado en base de sus 
necesidades. 
 
 Una vez determinado el marco teórico se pudo concluir que el enfoque basado en procesos 
propuesto por la Norma ISO 9001 es aplicable a una empresa de las características de 
Maxxguard Seguridades, y que el nivel de exigencia así como los requisitos en cuanto a 
documentación, se los podría detallar únicamente luego de la auditoría de diagnóstico en la 
que se presente el grado de conformidad de cada requisito. 
 
 Si bien el presente trabajo de investigación tenía como objetivo el diseño del SGC, es 
importante el compromiso e involucramiento que ha demostrado la Gerencia durante el 
desarrollo de la investigación. 
 
 Luego de realizar el diagnóstico de la situación actual de Maxxguard Seguridades C.A.  se 
pudo determinar que la empresa ha tenido éxito por el servicio personalizado que brinda a 
sus clientes así como la innovación en su portafolio de productos, sin embargo es preciso 
establecer a nivel de procesos las actividades que se realizan sobre todo para poder cumplir 
con las exigencias de la Norma ISO 9001. 
 
 Un punto clave para el diseño del sistema de gestión de la calidad de Maxxguard 
Seguridades fue la realización de la auditoría de diagnóstico, que permitió conocer el grado 
de conformidad entre las actividades habituales de la empresa y los requisitos de Norma, 
frente a lo cual se pudo determinar que cumple parcialmente algunos requisitos de la 
Norma. 
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 Al momento de la auditoría de diagnóstico se evidencia que el personal considera que es 
importante tener un enfoque basado en procesos en sus labores más allá de saber solo sus 
actividades diarias, para que no se dependa en las áreas de las personas sino de lo que 
esté establecido. 
 
 Para el desarrollo del diseño del SGC en Maxxguard Seguridades se consideró oportuno 
establecer tanto un mapa de procesos como las caracterizaciones de cada proceso para 
facilitar el entendimiento de la interacción que tienen los procesos y la intervención de cada 
miembro del equipo, puesto que el cambio cultural que se debe dar es de un enfoque 
departamental a un enfoque de procesos. 
 
 Se ha considerado oportuno el desarrollo del manual de la calidad de Maxxguard 
Seguridades, no solo por tener conformidad con uno de los requisitos de la Norma ISO 
9001, sino también como un apoyo a la gestión y desarrollo del SGC. 
 
5.2 RECOMENDACIONES 
 
 Para que la implementación sea exitosa, se debe involucrar al personal y comunicar la 
importancia de su gestión y su participación activa en la mejora continua del SGC. 
 
 Es importante que el personal que interviene en el SGC sea el idóneo, por lo que durante la 
etapa de implementación es importante que se realice el levantamiento del manual de 
perfiles de cargo, para garantizar que el enfoque en procesos sea el implementado. 
 
 El compromiso por parte de la Alta Dirección es fundamental para que se lleve a cabo la 
implementación del SGC, por lo que la presencia activa de la Gerencia durante este 
procesos, podría generar mayor compromiso por parte del personal. 
 
 Se recomienda que la empresa designe a una o más personas, según estime conveniente, 
para la administración del SGC, hasta que el mismo se encuentre efectuado, con el fin de 
que el monitoreo durante la implementación sea permanente. 
 
 Una vez que la empresa considere que todo el personal está comprometido con el SGC y 
que producto de las auditorías internas se evidencia el cumplimiento de los requisitos de la 
Norma, de clientes, legales y propios de la organización, debería acudir a una empresa 
acreditada para que el SGC sea Certificado. 
 
 Una vez que se haya realizado el manual de perfiles de cargo se debería estimar las 
brechas entre el personal actual y lo requerido para el cargo, con el fin de garantizar que el 
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personal requerido es el adecuado, y en caso de que no sea así, promover la formación del 
personal. 
 
 Se recomienda que las primeras auditorías internas sean realizadas por auditores externos 
con el fin de medir objetivamente el grado de implementación del SGC. 
 
 En caso que se desarrollen las auditorías internas con personal contratado, se recomienda 
que los auditores internos de la empresa acompañen el/los procesos de auditoría. 
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